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Dit onderzoek is gedaan binnen de kring Behavioral Financial Management van de faculteit 
Management, Science & Technology, een combinatie van de vakgebieden Financial 
Management en de psychologie. Behavioral Financial Management (BFM) bestudeert namelijk 
het gedrag van het management bij de besluitvorming over financiële 
managementvraagstukken met als doel het vergroten van de realiteit/beschrijvende kracht van 
de economische wetenschap.  
 
Het onderzoek is uitgevoerd binnen de bancaire sector, waar steeds meer aandacht is voor het 
terugdringen van risico’s. Dat is zowel in het belang van de bank als de klant. De overheid heeft 
hier middels Basel I tot en met III wet- en regelgeving voor in het leven geroepen. Daarnaast is 
de Zorgplicht geïntroduceerd en zeer recentelijk de bankierseed toegevoegd. Juist daarom ben 
ik geïnteresseerd in de vraag of, en hoe dan precies, affectieve gevoelens toch een rol spelen in 
het proces.  
 
Naar affect en de affectheuristiek in het algemeen is al ruimschoots onderzoek gedaan. Een 
heuristiek kan worden gezien als een vuistregel. Het zijn informele, intuïtieve en speculatieve 
oplossingsstrategieën, die mensen ontwikkelen om bepaalde problemen aan te pakken. In de 
behavioral Finance komen heuristieken vaak voor. Ondanks dat theorieboeken goed 
onderbouwd de beste manier aanreiken om een investeringsbeslissing te nemen, gebruiken 
managers toch vaak vuistregels daarvoor in de plaats. Binnen de heuristieken kennen we ook 
de affect heuristiek. Hoewel wetenschappers in de psychologie het nog niet helemaal eens zijn 
over de definitie van affect wordt door een aantal onderzoekers de volgende omschrijving 
gehanteerd: het bewuste of onbewuste gevoel van “geluk” of “ongeluk” wat ook kan worden 
uitgedrukt in “goed” of “slecht” als kwalificatie van een stimulus (Finucane, M. 2000, p. 2 en 
2006, p. 141 en Slovic, 2004, p. 311).  
 
Zoals eerder gezegd is naar de affectheuristiek in het algemeen is al veel onderzoek gedaan, 
echter niet in het bijzonder in combinatie met kredietverstrekking of een specifieke bancaire 
context. Met dit onderzoek wil ik een bijdrage leveren aan de wetenschap door de relatie 
tussen de affect heuristiek en kredietverstrekking bij een coöperatieve bank in de praktijk te 
onderzoeken. Dit moet leiden tot wetenschappelijke kennis en praktische bewustwording van 
hoe, waar en door welke betrokkenen binnen dit proces affect precies een rol speelt. 
Op basis van deze achtergrond luidt de hoofdvraag: 
 
 
Hoe werkt de affect heuristiek in op het kredietverstrekkingsproces bij een coöperatieve 
bank en welke functies/betrokkenen spelen daarbij een rol? 
 
 
Met dit onderzoek wil ik een bijdrage leveren aan de wetenschap door de relatie tussen de 
affect heuristiek en kredietverstrekking bij een coöperatieve bank in de praktijk te 
onderzoeken. Dit moet leiden tot wetenschappelijke kennis en praktische bewustwording van 
hoe, waar en door welke betrokkenen binnen dit proces affect precies een rol speelt en het 




Vanuit de bestudeerde literatuur heb ik vervolgens een conceptueel model afgeleid en die kan 




In het kort kan het conceptueel model als volgt worden gelezen. Affectieve gevoelens kunnen 
getriggerd worden door interpersoonlijke relaties en beeldvorming. Die affectieve gevoelens 
kunnen vervolgens al dan niet via risicoperceptie en al dan niet onder tijdsdruk invloed hebben 
op de uiteindelijke besluitvorming. Tot slot zou beeldvorming een directe invloed kunnen 
hebben op de risicoperceptie.  
 
Gegeven de literatuur en het ontwikkelde conceptueel model is daarna belangrijk welke 
onderzoeksstrategie gekozen wordt. Ik heb gekozen voor het uitvoeren van een multiple 
casestudy. Het is een toetsend en kwalitatief onderzoek. Toetsend omdat ik de praktijk wil 
toetsen aan de theorie (vanuit het conceptueel model). Kwalitatief omdat het gaat om de 
kwaliteit van de te onderzoeken verschijnselen, hun verschijningsvormen, de context waarin ze 
voorkomen of de perspectieven van waaruit men ernaar kan kijken enzovoorts. Ik heb vier 
casussen onderzocht middels theoretical replication. Dat betekent dat 2 casussen vermoedelijk 
niet aan het conceptueel model voldoen en 2 casussen wel. Dat is gedaan om meer informatie 
uit de empirie het halen. 
 
Het onderzoek is uitgevoerd met behulp van de interviewtechniek. Ik heb de respondenten aan 
een face to face diepte-interview onderworpen. De geïnterviewde rollen zijn die van 
kredietbeoordelaar, manager KRM en accountmanager bedrijven. Dit zijn de rollen die volgens 
de literatuur en de bankbescheiden het meest direct betrokken zijn bij het proces van 
kredietverstrekking. Ik heb het interview semigestructureerd afgenomen wat wil zeggen dat er 
een vragenlijst is opgesteld met vooraf bedachte vragen die zijn opgebouwd uit de 
geoperationaliseerde variabelen en haar kenmerken. De interviews zijn vervolgens 
geanalyseerd en aanleiding daarvan zijn de volgende conclusies getrokken. 
 
Ik acht de volgende relaties bewezen: 
 De relatie tussen interpersoonlijke relaties, affectieve gevoelens, risicoperceptie en 
besluitvorming 
 De relatie tussen beeldvorming, affectieve gevoelens, risicoperceptie en besluitvorming 
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 De relatie tussen affectieve gevoelens, tijdsdruk en besluitvorming 
 
Ik acht de volgende relaties niet bewezen: 
 De relatie tussen beeldvorming en risicoperceptie 
 De relatie tussen affectieve gevoelens, tijdsdruk, risicoperceptie en besluitvorming 
 
De vraag rijst waarom de relatie tussen beeldvorming en risicoperceptie niet bewezen is en 
acht ik kandidaat voor vervolgonderzoek omdat dit in volgens de literatuur wel het geval is. Op 
de variabele tijdsdruk heb ik niet ingezoomd maar juist naar aanleiding van de resultaten 
toegevoegd aan het conceptueel model. Ook naar deze variabele zou vervolgonderzoek 
kunnen worden gedaan.  
 
Er is veel bewijs voor het feit dat affectieve gevoelens (via risicoperceptie) invloed hebben op 
de besluitvorming. De invloed is echter niet groot, omdat er altijd moet worden voldaan aan de 
strenge wetgeving en regels en richtlijnen die er zijn voor dit soort processen. Bepaalde 
financiële cijfers moeten in orde zijn en de risico’s acceptabel. Het kan wel zitten in de details, 
in nét dat duwtje over de streep en in de voorwaardelijke sfeer. Ook komt het in principe voor 
bij posten die twijfelachtig zijn op grond van de harde cijfers.  
 
Dit onderzoek kent ook een aantal beperkingen.  
 De context. Dit onderzoek is gedaan binnen de bancaire sector en daarbinnen weer in een 
specifieke rechtsvorm, namelijk een coöperatie. Daarmee lijkt de externe validiteit in 
beginsel beperkt tot deze deelverzameling.  
 De groepsbesluitvorming. Die geheel andere dynamiek die aanwezig kan zijn in gremia als 
Krediet Commissies heb ik niet nader onderzocht. 
 Beperkt aantal onderzochte casussen. Daardoor blijft analytische generaliseerbaarheid en 
het borgen van de externe validiteit lastig.  
 De gehanteerde interviewtechniek (semi-gestructureerd). Dit is een lastig punt gebleken 
vanwege het ‘open’ karakter van deze techniek. Dit punt heeft impact op de 
betrouwbaarheid en maakt het lastiger om de antwoorden een op een te laten aansluiten 
op de gestelde vragen en daarmee de keten van bewijs te leveren. 
 
Op basis van bovenstaande beperkingen beveel ik de volgende zaken aan voor 
vervolgonderzoek: 
 Vervolgonderzoek op andere verzamelingen binnen de bancaire sector en andere sectoren. 
Dit kan de externe validiteit van het model en de uitkomsten vergroten.  
 Specifiek geldt bovenstaande punt voor de niet bewezen relaties tussen enerzijds tijdsdruk 
en beeldvorming en anderzijds risicoperceptie. 
 Het onderzoeken van de dynamiek van groepsbesluitvorming als waardevolle toevoeging 
op dit onderzoek. 
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Binnen de bancaire sector is steeds meer aandacht voor 
het terugdringen van risico’s. Dat is zowel in het belang 
van de bank als de klant. Maar tevens hebben we hier te 
maken met een maatschappelijk issue. Een niet 
“gezonde” bank kan namelijk een grote impact op de 
samenleving hebben zoals we tijdens de kredietcrisis al 
hebben kunnen merken. Een aantal banken in Nederland 
is uiteindelijk door staatssteun “overeind” gebleven. De 
kredietcrisis bracht namelijk pijnlijk aan het licht dat de 
huidige kapitaaleisen, gesteld onder Basel II, onvoldoende 
bleken te zijn. Daarom is daaraan Basel III toegevoegd. 
Ook is het Ministerie van Financiën in 2013 met een 
nieuw wetsvoorstel gekomen voor een algemene 
Zorgplicht voor banken en verzekeraars. Het doel van dit 
voorstel is om de klant meer centraal te stellen en te beschermen bij de aankoop van 
financiële producten. Daarnaast is recentelijk nog een andere regel uitgevaardigd, namelijk de 
bankierseed. De bankierseed geldt sinds 1 januari 2013 voor bestuurders en commissarissen bij 
financiële ondernemingen. Zij hebben een grote verantwoordelijkheid voor de onderneming 
en voor de financiële sector. Door deze eed of belofte zijn zij zich hier meer van bewust. Het 
kabinet wil echter dat de bankierseed of –belofte gaat gelden voor alle bankmedewerkers. De 
invoering van de eed of belofte voor alle bankmedewerkers trad op 1 april 2015 in werking. 
Met de uitbreiding van de reikwijdte van de bankierseed worden verdere stappen gezet voor 
een integer en beheerste bedrijfsvoering bij banken. Het tekenen van de eed is een bewuste 
bevestiging dat de medewerker handelt volgens ’goed bankierschap’. Dat betekent dat de 
klanten professioneel worden bediend, dat dit betrouwbaar en integer gebeurt en naar de 
waarden van de bank. 
 
Nu middels Basel I tot en met III1 en de bankierseed een uitgebreide wet- en regelgeving in het 
leven geroepen, ben ik juist daarom geïnteresseerd in de vraag of, en hoe dan precies, 
affectieve gevoelens toch een rol spelen in het proces van kredietverstrekking.  
1.2 Probleemstelling 
Epstein (1994) heeft het Cognitive-Experiential Self-Theory (CEST) ontwikkeld als een globale 
theorie over persoonlijkheid. Het basisprincipe daarvan is dat mensen automatisch een model 
van de wereld creëren. Aangenomen wordt dat er grofweg twee systemen zijn voor mensen 
                                                     
1
 Basel I is bedoeld om uniforme regels op te stellen die de verhouding tussen het te lopen financiële risico en het 
eigen vermogen van financiële instellingen reguleert. Hierdoor moet het vertrouwen tussen deze instellingen 
onderling versterkt worden, zodat men eerder geneigd is om onderling geld te (ver)lenen. 
Basel II is bedoeld om de instellingen meer flexibiliteit te bieden in het bepalen van de verhouding tussen het te 
lopen financiële risico en het eigen vermogen. Door Basel II ontstaat er onderscheid tussen het aanhouden van 
kapitaal voor een hele goede kredietportefeuille en een beroerde portefeuille. 
De voorstellen die het Basel Comité eind 2009 heeft gedaan (Basel III, die vanaf eind 2012 tot 2019 langzaam 
zullen worde ingevoerd) zullen zorgen voor een stabielere bankensector, doordat de banken beter in staat zullen 
zijn om verliezen op te vangen. 
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om de wereld om hen heen te aanvaarden: een rationeel gedreven en een emotioneel 
gedreven systeem. Volgens CEST verwerkt het emotioneel gedreven ‘experiential’ systeem 
informatie die een zeer uiteenlopende mate van complexiteit kan hebben. Het gebruik komt 
tot uitdrukking in de snelheid en “grofheid” van de informatieverwerking. En hier manifesteert 
zich de heuristiek, de vuistregel. Vuistregels zijn informele, intuïtieve en speculatieve 
oplossingsstrategieën, die mensen ontwikkelen om bepaalde problemen aan te pakken. In de 
Behavioral Finance komen heuristieken vaak voor. Ondanks dat theorieboeken goed 
onderbouwd de beste manier aanreiken om een investeringsbeslissing te nemen, gebruiken 
managers toch vaak vuistregels daarvoor in de plaats. Bijvoorbeeld de terugverdientijd in 
plaats van de bedrijfseconomisch sterkere netto contante waarde methode. Ze zijn namelijk 
intuïtief en makkelijk in het gebruik en het betreft meestal eenvoudige rekenregels (Shefrin, 
2007, p. 334). Het bekendste werk uit de behavioral decision theory op dit gebied vormt het 
boek ‘Judgment under uncertainty: Heuristics and biases’ van Tversky en Kahneman (1974). Er 
zijn verschillende heuristieken zoals de beschikbaarheidsheuristiek (er wordt relatief meer 
belang toegedicht aan informatie die direct en makkelijk beschikbaar is) en anchoring (voor 
een schatting nemen managers als startpunt graag een getal waar zij reeds bekend mee zijn). 
Er is ook een heuristiek voor het inzetten van affectieve gevoelens bij het nemen van een 
besluit: de affectheuristiek. Bij de affectheuristiek baseren managers hun beslissing niet alleen 
op basis van financiële analyse maar ook of het besluit dat ze willen of moeten gaan nemen, 
wel goed voelt (Shefrin, 2007, pp. 352-353). Naar affect en de affectheuristiek in het algemeen 
is al ruimschoots onderzoek gedaan. Hoewel wetenschappers in de psychologie het nog niet 
helemaal eens zijn over de definitie van affect wordt door een aantal onderzoekers de 
volgende omschrijving gehanteerd: het bewuste of onbewuste gevoel van “geluk” of “ongeluk” 
wat ook kan worden uitgedrukt in “goed” of “slecht” als kwalificatie van een stimulus 
(Finucane, M. 2000, p. 2 en 2006, p. 141 en Slovic, 2004, p. 311).  
 
Kredietverstrekking kan uit oogpunt van de bank worden gezien als een investering, in de 
literatuur ook wel capital budgeting genoemd. Traditionele benaderingen van capital 
budgeting benadrukken de verwachte waarde van de investeringsalternatieven, waarbij 
managers de verschillende alternatieven analyseren, beoordelen en het alternatief kiezen dat 
de meeste waarde oplevert. Investeringsbeslissingen worden echter niet gemaakt in een 
vacuüm, dus andere, niet financiële informatie kan ook van invloed zijn. Omdat 
interpersoonlijke relaties vaak aanwezig zijn in deze context, zouden managers ook rekening 
moeten houden met de interacties met andere betrokkenen wanneer zij besluiten nemen. 
Daarnaast gaat de traditionele rationele financieringstheorie uit van een efficiënt proces van 
beslissingen en investeringen gebaseerd op de efficiënte markthypothese en bijvoorbeeld het 
Capital Asset Pricing Model. De efficiënte markthypothese gaat uit van de veronderstelling dat 
alle publieke informatie en toekomstverwachtingen verwerkt zijn in de prijs. Uit de bestaande 
Behavioral Finance literatuur en de literatuur die inzoomt op de affectheuristiek blijkt echter 
dat beslissers of investeerders niet alleen handelen op basis van een rationeel principe maar 
dat emoties in het proces een rol spelen.  
 
Zoals eerder gezegd is naar de affectheuristiek in het algemeen is al veel onderzoek gedaan, 
echter niet in het bijzonder in combinatie met kredietverstrekking of een specifieke bancaire 
context. Met dit onderzoek wil ik een bijdrage leveren aan de wetenschap door de relatie 
tussen de affect heuristiek en kredietverstrekking bij een coöperatieve bank in de praktijk te 
onderzoeken. Dit moet leiden tot wetenschappelijke kennis en praktische bewustwording van 
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hoe, waar en door welke betrokkenen binnen dit proces affect precies een rol speelt. Op basis 
van deze achtergrond luidt de hoofdvraag: 
 
 
Hoe werkt de affect heuristiek in op het kredietverstrekkingsproces bij een coöperatieve 




Om de hoofdvraag op een systematische wijze te kunnen beantwoorden zijn deelvragen 
geformuleerd, die het vertrekpunt zijn voor het theoretisch kader dat verder uitgewerkt is in 
hoofdstuk 2. De vragen zijn erop gericht om vanuit de literatuur de begrippen uit de 
probleemstelling te beschrijven en operationaliseren. Tezamen zullen de deelvragen een 
antwoord geven op de hoofdvraag. De deelvragen zijn: 
 
1. Wat is de affect heuristiek? Hoe wordt de affect heuristiek geoperationaliseerd en 
gemeten? Wat is hierover bekend in de literatuur? 
2. Wat is de relatie tussen de heuristiek affect en besluitvorming in het algemeen?  
3. Wat is er binnen de literatuur bekend over het verband tussen affect heuristiek en 
kredietverstrekking?  
4. Hoe ziet het proces van kredietverstrekking eruit in theorie en praktijk?  
5. Welke type functionarissen / beslissers zijn bij dit proces betrokken en via wie speelt 
affect een rol? 
6. In welke fase in het besluitvormingsproces speelt affect? 
7. Hoe verhoudt het conceptueel model dat volgt uit het literatuuronderzoek en de 
beantwoordde deelvragen zich tot de praktijk van kredietverlening? 
1.3 Doelstelling en Relevantie 
Binnen de wetenschappelijke literatuur is geen direct verband aangetroffen tussen de affect 
heuristiek en kredietverstrekking bij een coöperatieve bank. Er zijn echter wel 
aanknopingspunten te vinden om te veronderstellen dat dergelijke verbanden zich in de 
praktijk voordoen. Ook scriptiestudent J. Groen heeft een dergelijk verband aangetoond. De 
onderbouwing van deze aanknopingspunten wordt nader uitgewerkt in hoofdstuk 2, 
theoretisch kader.  
Op basis van deze theoretische inzichten uit de literatuur tracht ik door middel van een 
multiple casestudy een indruk te verkrijgen van de manier waarop dat in de praktijk werkt. Op 
deze wijze wordt een bijdrage geleverd aan de theorievorming met betrekking tot de werking 
van affectieve gevoelens op de besluitvorming binnen een coöperatieve bancaire context. 
Tevens zullen aanbevelingen worden gedaan voor vervolgonderzoek. 
1.4 Leeswijzer 
Deze inleiding wordt gevolgd door hoofdstuk 2 Theoretisch kader, waarin de deelvragen op 
basis van de bestaande literatuur worden besproken. In hoofdstuk 3 Methodologie, wordt de 
onderzoeksstrategie beschreven en de onderbouwing van de keuze voor een casestudy. De 
resultaten van de casestudies beschreven in hoofdstuk 4. Ten slotte komen in hoofdstuk 5 de 
conclusies van het onderzoek aan de orde, alsmede ruimte voor discussie, de relevantie, een 
reflectie op het onderzoek zelf en aanbevelingen voor vervolgonderzoek.  
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2 Theoretisch kader  
2.1 Inleiding 
In de volgende paragrafen komt aan de orde wat de 
literatuur zegt over de eerste zes deelvragen. Om te 
beginnen wat de affect heuristiek is en hoe deze 
wordt geoperationaliseerd en gemeten. Vervolgens 
wordt bekeken wat de relatie is tussen de heuristiek 
affect en besluitvorming in het algemeen. Dit is van 
belang omdat het wel of niet toekennen van een 
krediet in feite een besluitvormingsproces is. Voorts 
wordt aangegeven wat er binnen de literatuur 
bekend is over het verband tussen affect heuristiek 
en kredietverstrekking. Hoe meer literatuur al bekend is over dit verband in deze specifieke 
context, hoe concreter het conceptueel model. 
Verder is van belang hoe het proces van kredietverstrekking eruit ziet in theorie en praktijk. 
Inzicht in het theoretische proces moet een eerste antwoord geven welk type functionarissen 
en beslissers bij het proces betrokken zijn, via wie affect een rol speelt, en in welke fase in het 
proces affect een rol speelt. De toetsing aan de praktijk komt aan de orde bij het feitelijke 
empirisch onderzoek. 
2.2 Affectheuristiek en affectieve gevoelens 
Zajonc was een van de eerste wetenschappers die het belang van affect in de besluitvorming 
onder de aandacht bracht en onderschreef. Hij stelt dat affectieve reacties op stimuli vaak 
primair zijn, automatisch komen en vervolgens het proces van informatieverwerking en –
beoordeling begeleiden. Als voorbeeld wordt genoemd dat we niet zomaar een huis zien, maar 
we zien een “mooi” of “lelijk” huis of een “elitair” huis. We vinden er dus meteen iets van 
(Zajonc, 1980, p. 35). 
 
Zoals eerder aangegeven is men het binnen de psychologie nog niet geheel eens over de  
definitie van affect. En hoewel er zeker accentverschillen zijn, lijkt de wetenschap het wel eens 
te zijn over een aantal elementen. Zo wordt vaak het bestaan van een stimulus genoemd, waar 
affectieve gevoelens een reactie op zijn. Daarnaast zijn belangrijke elementen de snelheid, het 
onbewuste, en de intuïtieve manier waarop de reacties ontstaan. Dit zijn voor mij ook de 
elementen waarmee ik verder ben gegaan in mijn onderzoek. 
 
Met behulp van experimenten, waarbij basistechnieken ingezet worden zoals de beeld- of 
woordassociatietechniek, kunnen affectieve gevoelens worden gemeten. Woordassociatie 
technieken zijn sterk geworteld in de geschiedenis van de psychologie en hebben aangetoond 
in staat te zijn de cognitieve en affectieve elementen van beelden te onthullen die individuen 
over de complexe stimuli. Deze methode behelst de confrontatie van een respondent met een 
stimulus (meestal een woord of korte zin). Vervolgens wordt hem gevraagd te beschrijven welk 
eerste beeld of gedachte in hem opkomt. Een andere eveneens zeer bekende psychologische 
methode om affectieve houdingen te bepalen is de Semantische differentiaal schaal, 
ontwikkeld door Osgood. Bij deze benadering wordt een respondent gevraagd om een stimulus 
te waarderen op basis van meerdere bipolaire schalen, die gevormd worden door 
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tegengestelde bijvoeglijke naamwoorden, de zogenaamde ‘adjectieven’ (MacGregor, D.G., 
Slovic, P., Dreman, D.N., & Berry, M.A. 2000, pp. 104 - 110). 
2.3 De relatie tussen de affectheuristiek en besluitvorming 
2.3.1 De relatie tussen affect en besluitvorming in het algemeen 
Neuroloog Antonio Damasio heeft een van de meest uitgebreide bijdragen geleverd aan het 
onderzoeken van de rol die affect heeft op besluitvorming. Hij observeerde patiënten bij wie 
een specifiek deel van de hersenen beschadigd was geraakt. Daarbij was het hersendeel dat 
het logisch nadenken aanstuurt, nog in tact, maar verloren zij het deel waarmee “gevoeld” 
wordt. Daarmee wordt bedoeld dat zij affectieve gevoelens en emoties niet meer konden 
gebruiken om de gevolgen van hun beslissingen in te schatten. Damasio wilde vervolgens 
vaststellen wat het in de hersenen maakt dat mensen zich rationeel gedragen. Hij 
beargumenteert dat gedachten worden ingegeven door beelden en verder bestaan uit 
geluiden, geuren, visuele indrukken, ideeën en woorden. Elk van die beelden worden 
‘gemarkeerd’ door negatieve of positieve gevoelens, die direct van invloed zijn op de staat van 
het lichaam (somatic markers). Zo ontwikkelde hij de zogenaamde “Somatic Marker theorie”: 
Wanneer een negatieve somatic marker gekoppeld is aan een beeld van en toekomstig 
resultaat, gaat er een “alarmbel” af. Bij positieve somatic markers ontstaat juist een stimulans 
om een resultaat te bereiken. De basisgedachte van dit stuk is dat beelden, gemarkeerd door 
positieve en negatieve affectieve gevoelens, richting geven aan oordeelsvorming en 
besluitvorming. 
 
Mensen vallen terug op affectieve gevoelens omdat ze snel en gemakkelijk beschikbaar zijn in 
complexe situaties. Het is een efficiënt middel om die complexe situaties te beoordelen en 
daarop actie te ondernemen (Finucane, 2000, p.3 en Slovic, 2004, p. 313). 
Men onderscheidt twee gedachtestromen: “the experiential system” welke een duidelijk 
affectieve basis heeft, en “the analytic system”. De affectieve basis van “the experiential” 
system komt duidelijk naar voren wanneer de twee stromen met elkaar vergeleken worden 
zoals Epstein (1994) heeft gedaan.  
 
Tabel 1: Two Modes of Thinking: vergelijking van het Experiential en Analytic System.  
 
Experiential system  Analytic system 
1. Holistisch (als 1 geheel bekijkend)  1. Analytisch 
2. Affectief (gevoel van pijn/genot) 2. Logisch (wat is aannemelijk) 
3. Relatie door associatie  3. Logische relatie 
4. Gedrag door ervaring uit verleden 4. Gedrag door bewuste waardering van events 
5. Realiteit vertaald in concrete beelden, 
metaforen en bewoordingen 
5. Realiteit vertaald in abstracte symbolen, 
woorden en nummers 
6. Snel, onmiddellijke actie  6. Langzamer, vertraagde actie 
7. Rechtvaardiging: “ervaren=geloven” 7. Vereist rechtvaardiging door logica en bewijs 
Bron: Epstein (1994, p. 711) 
 
Kahnemann (Thinking, fast and slow (2011)) heeft ook een dergelijk onderscheid gemaakt, 
namelijk in System 1 en System 2. Deze twee denkwijzen onderscheiden zich van elkaar door 
bijvoorbeeld actie. System 1 overkomt je “we see the world, we do not decide to see it” en is 
snel, intuïtief en emotioneel terwijl je bij system 2 bewust, aangeleerd gedrag vertoont waar je 
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moeite voor moet doen: langzamer, bewust en logischer. System 1 is dus passief en system 2 is 
actief. 
 
Om het bestaan van een automatisch intuïtief model om informatie te verwerken aan te tonen 
beschrijft Epstein (1994, pp. 710 - 712) een aantal voorbeelden uit het dagelijks leven. 
 De invloed van emoties op het denkproces. Als mensen geëmotioneerd zijn denken ze 
anders. De meeste mensen zijn intuïtief bekend met de twee modellen waarop informatie 
verwerkt wordt. Dat komt door voorbeelden als het geven van advies aan anderen die op 
dat moment erg emotioneel zijn door dingen te zeggen als: “beheers jezelf, je bent te 
emotioneel om helder te denken. Als je weer rustig bent zie je de dingen heel anders”. 
 De invloed van het denkproces op emoties. Mensen zijn boos, verdrietig of bang, niet als 
direct gevolg van wat er objectief gezien gebeurt maar om hoe men de situatie 
interpreteert.  
 Twee manieren van weten. Hier noemt de auteur het bestaan van conflicten tussen het 
hoofd en het hart. Waarbij de metafoor hart slaat op de emotie. Als voorbeeld een meisje 
dat moet kiezen tussen twee jongens, waarbij de ene beter te vertrouwen is maar omgang 
met de andere meer plezier oplevert. 
 Irrationele angst. Irrationele angst levert bewijs van een niet rationele manier van 
informatie verwerken. Als voorbeeld wordt hier vliegangst genoemd. Mensen met 
vliegangst zijn geneigd duizenden kilometers met de auto af te leggen om maar niet in een 
vliegtuig te hoeven reizen. Dat terwijl men rationeel wel weet dat de vliegen de veiligste 
manier van reizen is. 
 Natuurlijke aantrekkingskracht van beelden. Ons cognitieve systeem is meer vatbaar voor 
beelden dan voor woorden. Dat heeft met name de reclamewereld proefondervindelijk 
vastgesteld. Antirookcampagnes met plaatjes van beschadigde longen heeft meer effect 
dan het met woorden omschrijven van het gevaar van roken. 
 Bijgelovigheid. De wijdverbreide aanwezigheid van bijgelovigheid levert het bewijs dat het 
menselijke brein informatie niet allen op basis van logica verwerkt. Mensen geloven in 
UFO’s, astrologie, geesten etc. 
 Religie. Het wellicht meest indrukwekkende bewijs wordt geleverd door het geloof. Voor 
velen is dit een manier om de wereld om hen heen te begrijpen en daarnaar te acteren. 
 
Naar de hiervoor beschreven natuurlijke aantrekkingskracht van beelden is ook feitelijk 
onderzoek gedaan waarin werd aangetoond dat affectieve houdingen 
besluitvormingsprocessen beïnvloeden. Dat empirisch bewijs is geleverd door het gebruik 
maken van beeld- woordassociatie technieken (MacGregor, D.G., Slovic, P., Dreman, D.N., & 
Berry, M.A. (2000)), zoals reeds beschreven in paragraaf 2.2. 
 
Ellen Peters (2006) maakt onderscheid tussen de functies “integral affect” en “incidental” 
affect. Waarbij de eerste doelt op het ervaren van gevoelens na blootstelling aan stimuli, en de 
tweede op gevoelens zoals stemming die afhankelijk is van een stimulus. In een eerder 
onderzoek van Peters (2006) zijn vier mogelijke rollen van affect van belang bij 
oordeelsvorming en besluitvormingsprocessen.  
 Affect as information. Op het moment van oordeelsvorming of keuze dan wel 
besluitvorming, raadplegen beslissers hun gevoel en vragen zich af hoe zij zich bij het 
specifieke onderwerp voelen. Deze gevoelens gedragen zich vervolgens als informatie 
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waarlangs de besluitvorming vervolgens plaats vindt. De gevoelens zelf zijn vaak gebaseerd 
op eerdere ervaringen die relevant zijn voor de keuze. 
 Affect as a common currency. De eenvoud van het gebruik van affect bij besluitvorming 
stelt beslissers in staat de spreekwoordelijke appels met peren te vergelijken. Dit is 
mogelijk doordat complexe cognitieve afwegingen vertaald kunnen worden in eenvoudige 
affectieve (negatieve of positieve) gevoelens. Men hoeft dan niet te trachten wijs te 
worden uit een grote hoeveelheid complexe, elkaar mogelijk tegensprekende logische 
afwegingen. 
 Affect as a spotlight. Affect blijkt de rol van spotlight te spelen in een gefaseerd proces. 
Eerst laat de kwaliteit van de affectieve gevoelens (bijvoorbeeld: sterk versus zwak of 
positief versus negatief) de beslisser focussen op nieuwe informatie. Daarna geeft deze 
informatie (meer dan de affectieve gevoelens zelf) richting aan het oordeel vormende en 
besluitvormende proces. 
 Affect as a motivator. Chen en Bargh (1999) hebben affect gelinkt aan de neiging om 
stimuli te benaderen of te vermijden. De eerder in het artikel genoemde stemming blijkt 
daarnaast een motivator te zijn omdat mensen de neiging hebben om positieve gevoelens 
op te zoeken. Zij zijn bereid daar meer inspanning voor te leveren om dat te bereiken. 
 
Matsumoto, A.S., Fernandes, J.L.B., Ferreira, I.K.L, Chagas, P.C., hebben in 2013 een onderzoek 
gedaan naar de aanwezigheid van de heuristieken affect en anchoring in de financiële 
besluitvorming van individuen. In de vragenlijst die aan 217 respondenten is werd voorgelegd 
werden zij geconfronteerd met een situatie die zowel een emotionele kant als een financiële 
kant bevatte: verkoop van vastgoed in familiebezit. In de vragenlijst werd een belangrijke 
familie-gerelateerde situatie beschreven die onderworpen was aan externe financiële 
invloeden waardoor de waarde van het vastgoed werd aangetast. Men wilde daarna het 
gedrag meten door 4 verschillende verkoopprijzen voor te leggen: hoe bereidwillig is men bij 
de verkoop van het vastgoed tegen die bepaalde prijs. Uit het onderzoek bleek dat de 
bereidheid tot verkoop vrijwel constant bleef ondanks dat in elke van de vier stappen het 
financiële voordeel bij verkoop zou oplopen. Dit duidt op de aanwezigheid van affect. Wanneer 
men namelijk rationeel zou handelen zou in elke stap de bereidheid tot verkoop juist evenredig 
toenemen. 
 
Kida, T.E., Moreno, K.K., Smith, J.F. (2001) hebben de relatie aangetoond tussen affectieve 
gevoelens en investeringsbeslissingen, wat een kredietverstrekking vanuit het perspectief van 
de bank in feite ook is. In andere wetenschappelijke artikelen wordt de relatie tussen affect en 
besluitvorming in het algemeen aangetoond dus dit onderzoek is hierop een zeer waardevolle 
aanvulling. De onderzoekers stellen dat affectieve reacties horen bij besluitvorming over 
accounting issues zoals capital budgeting en dat interpersoonlijke relaties hiervoor 
kenmerkend zijn en kunnen leiden tot emotioneel affectieve reacties. Voortbordurend op 
relevant werk uit de neurobiologie en psychologie voorspellen zij dat deze affectieve reacties 
de capital budgeting decisions kunnen beïnvloeden. Dat hebben zij middels experimenten 
aangetoond. De rol van interpersoonlijke relaties worden gewoonlijk niet geadresseerd terwijl 
deze wel nadrukkelijk aanwezig zijn. Neem als voorbeeld dat binnen investeringsprojecten 
vaak onderhandelingen tussen betrokkenen voorkomen zoals bij transfer-pricing transacties. 
Daarbij komt nog dat taken binnen deze context, zeker binnen grotere bedrijven, vaak 
gedelegeerd worden en er dus ook binnen de hiërarchie van een organisatie interacties plaats 
vinden. Deze interacties kunnen tot emoties leiden zoals frustratie en woede. Als voorbeeld 
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noemt men wanneer een manager zich oneerlijk behandeld voelt door een andere manager 
binnen het bedrijf, dan kan deze zich daardoor gefrustreerd voelen of boos zijn. Die reacties 
zouden bij deze manager kunnen resulteren in het vermoeden dat de andere manager het 
project probeert te ondermijnen, zijn competenties probeert aan te vallen of wellicht niet de 
juiste transactie prijzen door te geven enzovoorts. 
 
Naast bovengenoemde ‘algemene’ invloeden van de affectieve houding op menselijke, 
individuele (financiële) besluitvormingsprocessen beschrijft de literatuur nog een ‘specifieke’ 
invloed op de perceptie van risico en rendement. Deze invloed is belangrijk omdat de 
betrokkenen in dit onderzoek worden verondersteld een advies te geven of besluit te nemen 
over het verstrekken van krediet op basis van hun perceptie van het kredietrisico en het 
rendement. Daarover gaat de volgende subparagraaf. 
2.3.2 De invloed van affect op risicoperceptie en besluitvorming in risicovolle situaties 
Het nemen van een besluit in risicovolle situaties wordt in de traditionele modellen gezien als 
een cognitieve afweging van keuzealternatieven, waarbij het alternatief wordt gekozen dat het 
hoogste nut oplevert voor een individu. Emoties hebben daarbij geen directe invloed op het 
besluitvormingsproces en individuen worden geacht ‘volledig rationeel’ te handelen (Finucane 
et al., 2006, p. 141; Loewenstein et al., 2001, p. 267; Slovic et al., 2002, p. 1333). Een paar 
uitzonderingen daargelaten werd door deze wetenschappers tot dan toe gesteld dat mensen 
een keuze maken op basis van het onderzoeken van de consequenties van mogelijke 
alternatieven. Dit zie je terug in theorieën zoals de Expected Utility Theory. Daarbij zegt men 
dat een risicovolle keuze kan worden voorspeld door aan te nemen dat mensen de ernst en 
waarschijnlijkheid van mogelijke uitkomsten afwegen, weliswaar subjectief en mogelijk ook 
met (foute) vooronderstellingen. Daarna integreert men deze informatie en via een soort 
kansberekening in de hersenen komt men tot een keuze. Gevoelens die daarbij horen worden 
door die wetenschappers gezien als iets dat er later achteraan komt. 
 
In 1994 toonden Alhakami en Slovic echter voor het eerst aan dat affectieve gevoelens de 
perceptie van risico en rendement ten aanzien van risicovolle activiteiten kunnen beïnvloeden. 
Negatieve affectieve gevoelens gingen hierbij gepaard met percepties van hoger risico en lager 
rendement. Positieve affectieve gevoelens konden in verband worden gebracht met percepties 
van lager risico en hoger rendement (Alhakami A.S., and SLovic, P., 1994, p. 1095). Als iets leuk 
gevonden wordt, heeft de mens de neiging om het risico laag in te schatten en het rendement 
hoog. Dat werkt precies andersom wanneer men iets niet leuk vindt. In twee nieuwe 
experimentele situaties wordt de op basis van de theorie te verwachten invloed van affect op 
deze inverse relatie tussen verondersteld risico en verondersteld rendement bevestigd 
(Finucane, M.L., Alhakami, A.S., Slovic, P., & Johnson, S.M. (2000)). Daarnaast toont dit 
onderzoek een oorzakelijk verband aan tussen de twee begrippen risico en rendement. Affect 
heeft namelijk een directe, inverse invloed op de besluitvorming via de beoordeling van 
verondersteld risico en verondersteld rendement. Het sluit echter het gebruik van cognitieve 
analyse bij de oordeelsvorming niet uit. Dit is in lijn met de in paragraaf 2.5 beschreven 
artikelen over de gebruikte combinatie van harde en zachte informatie.  
Een van deze experimenten is bewust uitgevoerd onder tijdsdruk, de auteurs wilden daarmee 
de mogelijkheid om analytisch vermogen in te zetten bij een besluit beperken en het 
terugvallen op affectieve gevoelens vergroten. De inverse relatie werd daardoor nog sterker 
(Finucane, M.L., Alhakami, A.S., Slovic, P., & Johnson, S.M. (2000)). Het tijdsaspect komt ook in 
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mijn casestudy’s als cruciaal aspect terug. Daar zien we wanneer de doorlooptijd langer is, de 
invloed van affect lager wordt. 
De twee experimenten tonen daarnaast aan dat affect een directe invloed uitoefent op de 
oordeelsvorming en niet slechts een gevolg is van een voorafgaande cognitieve evaluatie zoals 
Zajonc (1980) opperde. In het Risk-as-Value model worden deze twee juist gecombineerd (zie 
volgende paragraaf). 
 
Geleidelijk heeft het traditionele beeld met betrekking tot besluitvorming onder onzekerheid 
dus plaats gemaakt voor een benadering die naast cognitie steeds meer rekening houdt met de 
invloed van emotie op dat proces. Op basis van dual process theorieën stellen de auteurs dat 
volledig begrip van besluitvormingsprocessen moet voortvloeien uit kennis van analytische én 
affectieve processen. In lijn met de dual process theory beschrijven Slovic, P., Finucane, M.L., 
Peters, E., & MacGregor, D.G. (2004) in een aantal theorieën op welke manieren een individu 
op een risicovolle besluitvormingssituatie kan reageren. 
1. “Risk as feelings” doelt op onze snelle, instinctieve en intuïtieve reactie wanneer er gevaar 
dreigt. Het belang van de intuïtieve gevoelens (risk as feelings) blijkt uit het veelvuldig, 
dagelijks gebruik ervan. (Slovic, 2004, p.311-312). Als voorbeeld wordt genoemd of 
vreemden elkaar groeten wanneer zij elkaar passeren. Door de korte “bedenktijd” is dit 
geen afweging op basis van logica en beredenering maar juist heel intuïtief. Dit model is 
belangrijk voor mijn onderzoek omdat het aangeeft dat affectieve gevoelens direct 
aangrijpen op de besluitvorming. Zie ook conceptueel model in paragraaf 2.6. 
2. “Risk as analysis” voegt daar logica, rede en wetenschappelijke overweging aan toe met 
betrekking tot het managen van risico’s. Men analyseert een probleem en neemt op basis 
daarvan een beslissing. 
3. Wanneer bovenstaande twee stromen elkaar raken verschijnt ook een derde theorie: 
namelijk “Risk as politics”. Deze refereert aan de wijze waarop besluiten worden genomen, 
indien de uitkomsten van de intuïtieve en analytische evaluatie met elkaar botsen (Slovic, 
P., Finucane, M.L., Peters, E., & MacGregor, D.G. (2004). 
4. Melissa Finucane en Joan Holup (2006) hebben “Risk as Value” aan dit rijtje toegevoegd 
door affectieve gevoelens en analyse te combineren wanneer men risico’s inschat. Dit 
model veronderstelt een wisselwerking tussen beide. Met het begrip ‘value’ wordt gedoeld 
op het feit dat een genomen besluit op basis van deze twee modellen kan bijdragen aan 
het realiseren van diens gewenste uitkomsten. In lijn met dual process theorieën stellen de 
auteurs dat volledig begrip van besluitvormingsprocessen moet voortvloeien uit kennis van 
analytische én affectieve processen. Het risk as value model erkent net als het risk as 
politics perspectief, dat tijdens besluitvormingssituaties afwijkende risicopercepties kunnen 
ontstaan op basis van de analytische en affectieve evaluatie.  
 
Met name de “Risk as value” en “Risk as Politics” modellen is interessant voor mijn onderzoek 
omdat in de kredietbeoordeling ook een combinatie wordt gemaakt van zowel kwantitatieve 
(harde) en kwalitatieve (zachte) informatie bij zowel het inschatten van risico’s als het nemen 
van een besluit.  
2.4 Het kredietverstrekkingsproces 
Een kredietverstrekking is in feite een investeringsbeslissing in een specifieke (bancaire) 
context. Deze zogenaamde capital budgeting decisions hebben een lange termijn impact op de 
prestaties van de onderneming en zijn beslissend in het feit of de onderneming wel of geen 
succes heeft (Dayananda, D., Irons, R., Harrison, S., Herbohn, J., Rowland, P., 2002). 
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Figuur 1 toont het proces van een typische investeringsbeslissing en is ook van toepassing op 
kredietverstrekking, al wijkt het op details af vanwege de specifieke context. Een 
kredietverstrekking kan worden gezien als een investeringsbeslissing omdat deze ook een 
lange termijn impact op de prestaties heeft en mede bepalend is voor het succes van de bank. 
De kredietverstrekking betekent namelijk een initiële uitgave aan de klant die daarna 
toekomstige cashflows in de vorm van rentevergoeding aan de bank genereert. Het resultaat 
ervan is bepalend voor de winst en daarmee derhalve ook voor het succes en de prestaties van 
de bank. 
 
Figuur 1: een typische capital budgeting decision 
 
Bron: Dayananda, D., Irons, R., Harrison, S., Herbohn, J., Rowland, P., (2002) 
 
Opvallend in dit proces is dat hier verondersteld lijkt te worden dat kwalitatieve factoren, 
waaronder ook onderbuikgevoelens, bewust worden opgehaald omdat het een eigen plaats 
kent in de procesflow. Een verschil met de vaak gebruikte kenmerken van de affectheuristiek 
en ‘Risk as Feelings’ hypothese is dat die eerder spreken over het onbewuste en intuïtieve 
karakter. Echter Ellen Peters (2006) erkent ook het bewuste zoeken naar gevoelens bij ‘affect 
as information’ en vind ik ook aanknopingspunten bij de ‘Risk as Value’ of ‘Risk as Politics’ 
hypothese. 
 
Binnen de kredietverlenende instanties zijn bepaalde personen verantwoordelijk voor het 
beoordelen van de kredietwaardigheid van de aanvrager. Dit zijn meestal de rollen van 
kredietbeoordelaar, kredietrisico-manager of een tussenpersoon. Deze persoon komt in een 
situatie van “judgement and decision-making (JDM)”. Met andere woorden de beoordeling van 
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het krediet en het besluit al dan niet het krediet toe te kennen. Op basis van de opgehaalde 
informatie van de aanvrager wordt door de beoordelaar ingeschat hoe aannemelijk het is dat 
de aanvrager aan zijn verplichtingen kan voldoen: het betalen van de rente en aflossing. 
Daarnaast maakt hij een schatting van de kosten en opbrengsten die gepaard gaan met het 
verlenen van het krediet (Andersson, P. 2001, pp. 12 - 15). Zie voor het proces figuur 2. 
 




Bron: Andersson, P. (2001, p. 19) 
 
Er zijn twee typen van informatie die gemoeid zijn met de kredietbeoordeling: accounting 
informatie en niet-accounting informatie, ook te duiden als harde en zachte informatie. De 
accounting informatie bestaat hoofdzakelijk uit informatie over onder andere financiële ratio’s, 
verlies- en winstinformatie en balansinformatie en speelt een belangrijke rol in de beoordeling. 
De niet-accounting informatie betreft zaken zoals gemiddelde kredietverlening, voorgaande 
jaren van kwalificatie, aantal directeuren en eigenschappen van bijvoorbeeld het management. 
Een combinatie van die twee soorten informatie geeft de beste voorspellende waarde 
(Andersson, P. 2001, p. 15). De bestudeerde bankbescheiden sluiten hier ook bij aan en zijn 
nog verder in detail uitgewerkt met daarbij alle typische functiebenamingen en handelingen 
binnen het proces die bank specifiek zijn. Zie bijlage 5. 
2.5 Affect in de bancaire context 
Er is reeds onderzoek geweest naar de rol van emoties bij het nemen van beslissingen (o.a. 
Antonio Damasio, 1994). Hij concludeerde dat emoties daarbij een rol spelen. Kida, T.E., 
Moreno, K.K., Smith, J.F. (2001) hebben vervolgens de relatie aangetoond tussen affectieve 
gevoelens en investeringsbeslissingen in tegenstelling tot de meeste andere artikelen die de 
relatie tussen affect en besluitvorming in het algemeen aantonen. 
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Inzoomend op de kredietverstrekking bij een bank, zien we dat dit een kwestie is van het 
inschatten van risico’s en het nemen van een beslissing. Daarnaast vertegenwoordigen de 
affectieve gevoelens een bepaalde vorm van emotie, waardoor de hierboven genoemde 
theoretische conclusie dat deze emoties een rol spelen ook van toepassing kan zijn op het 
proces van kredietverstrekking. De kredietverlener wil zekerheid dat de kredietnemer het 
krediet op de gestelde termijn weer aflost en maakt daarvoor een risico-afweging. De 
beslissing om wel of niet in zee te gaan met een bepaalde klant is de bijbehorende 
investeringsbeslissing. Er kan immers geld worden verdiend.  
 
Binnen het veld van kredietrisicomanagement lijkt de prijs gewoonlijk te worden bepaald door 
het vaststellen van het risicoprofiel van een klant. Dit is logisch omdat de kredietverlener 
gecompenseerd wil worden voor het eventuele risico dat de klant niet aan zijn schuld kan 
voldoen (Machauer, 1998, p. 1356). Maar de vraag is of er nog meer meespeelt dan alleen een 
rationele risico-afweging. Wanneer een klant een gesprek heeft met zijn accountmanager op 
een bank, welke factoren spelen dan nog meer mee in dat gesprek en hebben invloed op de 
uitkomst? En spelen daarnaast ook elementen uit de schriftelijke aanvraag een rol naast de 
harde informatie zoals cijfermatige onderbouwing? En zo ja, welke elementen zijn dat dan en 
triggeren affectieve gevoelens en/of emotie bij de kredietverlener?  
 
Ondanks vele onderzoeken op het gebied van de invloed van affect is tot op heden weinig 
onderzoek gedaan naar de mogelijke invloed van affectieve gevoelens op bancaire 
kredietverstrekkingsprocessen. Binnen de literatuur heb ik een drietal interessante 
onderzoeken aangetroffen. Eén onderzoek suggereert dat emoties een rol kunnen spelen bij 
het goed‐ of afkeuren van een kredietaanvraag (Lipshitz & Shulimovitz, 2007). De studie levert 
vooral inzicht in de manier waarop intuïtie richting kan geven aan besluitvormingsprocessen 
door kredietspecialisten en in de factoren die de zogenaamde ‘gut feelings’ kunnen triggeren. 
Met betrekking tot de fasen die worden onderkend in het besluitvormingsproces, worden ‘gut 
feelings’ gezien als emotioneel geladen intuïties die pas optreden na een cognitieve (financiële) 
analyse van de kredietnemer en op het moment dat de indrukken op basis van de cognitieve 
analyse en impressionistische informatie verschillen. Deze constatering wijkt af van de affect 
heuristiek en de Risk-as-Feelings hypothese, die aan emoties een acutere en interactievere rol 
toedichten. Zij sluit daarom meer aan bij het Risk-as-Value hypothese. De invloed van ‘gut 
feelings’ op het kredietbeoordelingsproces op zich, is wel in overeenstemming met de affect 
heuristiek in die zin dat ‘met positieve en negatieve gevoelens geladen beelden richting geven 
aan het besluitvormingsproces’. 
 
Godbillon-Camus, B. Godlewski, C.J. (2005) bekeken de invloed van zachte informatie op een 
kredietverleningsbeslissing. Zachte informatie komt in tegenstelling tot affectieve gevoelens, 
niet perse automatisch tot stand. Maar de invloed van zachte informatie op de beslissing al 
dan niet krediet te verlenen heeft voldoende raakvlakken met de affect heuristiek in die zin dat 
beide soorten van informatie niet verifieerbaar en erg subjectief zijn. 
Net als Godbillon-Camus en Godlewski behandelen ook Chakravarty, S., Yilmazer, T., (2005) de 
invloed van zachte informatie op een kredietverleningsbeslissing. Hier wordt echter voor wat 
betreft de zachte informatie het accent gelegd op “relationship-banking”: de relatie (interactie) 
tussen de kredietnemer en de kredietverlener. Het gaat dan vanuit het oogpunt van de bank 
om zaken zoals het reeds bestaan van een (goede) relatie of lening, het aantal concurrerende 
bronnen die de klant heeft en het aantal jaren ervaring dat het zittende management reeds 
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heeft. Hun conclusie luidt dat relaties er alleen in de fasen van kredietaanvraag en 
kredietbesluit toe doen. Een praktische implicatie uit het onderzoek is dat relaties zowel het 
gedrag van de kredietnemer als de kredietverlener beïnvloeden. Vanuit kredietnemers 
perspectief, zorgt een goede relatie voor het verhogen van de kans dat kredietaanvraag wordt 
gehonoreerd. Vanuit het perspectief van de kredietverlener heeft de relatie effect op het al 
dan niet verlenen van het krediet, niet op de hoogte van het rentetarief. De auteurs zoeken de 
reden hiervoor in het feit dat de kredietverlener kijkt naar de relatie binnen het 
kredietverleningsproces in zijn algemeenheid: als goede relaties de kredietwaardigheid 
verhogen, en de verwachte kosten verbonden aan het verlenen van het krediet verlagen, dan 
zorgt juist het ontbreken van een goede relatie ervoor dat de effectieve kredietkosten voor de 
kredietverlener lager worden door de kredietnemer het krediet te weigeren. 
2.6 Conceptueel model 
Uit de literatuur volgt vervolgens een conceptueel model dat ik door het hanteren van de 
onderzoeksmethode - in mijn geval een (mulitple) casestudy - ga toetsen aan de praktijk om zo 
de vraag “hoe” dan een dergelijk verband werkt, te beantwoorden. 
 
Het conceptueel model op basis van de literatuur geeft aan dat affectieve gevoelens (ook 
stemmingen en emoties) via twee manieren aangrijpen op de besluitvorming. Enerzijds kan dat 
direct zijn, zoals bijvoorbeeld blijkt uit de “Risk as feelings” benadering. Deze doelt op onze 
snelle, instinctieve en intuïtieve reactie wanneer er gevaar dreigt. Door de korte “bedenktijd” 
is dit geen afweging op basis van logica en beredenering maar juist heel intuïtief (Slovic, 2004, 
p.311-312). Ook Epstein’s introductie van twee verschillende wijzen van informatiewerking laat 
dit zien. De ene gevoed door ratio, wat al langer bekend is, en de andere gevoed door emotie 
(Epstein, 1994). 
Anderzijds kunnen affectieve gevoelens ook indirect invloed hebben op de besluitvorming via 
risicoperceptie. Oordeelsvorming over risico’s gebeurt in tegenstelling tot neutrale 
inschattingen, namelijk meestal in een emotionele context. Een triest kantenbericht over een 
dode door zinloos geweld bijvoorbeeld, kan de inschatting over hoe vaak een moord 
voorkomt, meer verhogen dan gerechtvaardigd zou zijn op basis van de informatie in het 
artikel. Dat blijkt uit een aantal experimenten van Johnson, E.J en Tversky, A. (1983). 
 




Affectieve gevoelens ontstaan gewoonlijk via een trigger, er is een aanleiding voor. 
Interpersoonlijke relaties zijn een dergelijke aanleiding. Bijvoorbeeld het moet werken met een 
chaotische, onbetrouwbare of arrogante collega waardoor de beslissende persoon in een 
stemming kwam van frustratie of boosheid waarbij frustratie het meest van invloed was. (Kida, 
T.E., Moreno, K.K., Smith, J.F., 2001, p. 489). 
 
Naast interpersoonlijke relaties kan ook beeldvorming (over de kredietaanvrager in de 
bancaire context) een trigger zijn die affectieve gevoelens oproept. Een van de meest 
fundamentele psychologische processen die mensen gebruiken om de wereld om hen heen te 
begrijpen is ‘affective evaluation’. Dit proces vind plaats langs zogenaamde bipolaire dimensies 
van positieve versus negatieve indrukken plaats zoals goed-slecht, mooi-lelijk, prettig-
onplezierig etc. Omdat het zo’n fundamenteel proces is, is de invloed groot. Beeldvorming over 
de onderneming beïnvloedt de affectieve gevoelens jegens de onderneming en van daaruit kan 
dat het investeringsbeslissingsproces beïnvloeden (MacGregor, D.G., Slovic, P., Dreman, D.N., 
& Berry, M.A. (2000)).  
 
Zoals gezegd heeft beeldvorming een impact op affectieve gevoelens maar daarnaast ook op 
risicoperceptie. Volgens het CEST-model van Epstein (1984) verwerkt het experiential system 
informatie die een zeer uiteenlopende mate van complexiteit kan hebben. Het gebruik uit zich 
in de snelheid en “grofheid” van de informatieverwerking. Hier manifesteert zich de heuristiek, 
de vuistregel. In bepaalde omstandigheden is dit systeem in staat veel effectiever om te gaan 
met het oplossen van complexe problemen (Epstein, S. (1994)). Het komt de oordeelsvorming 
ten goede en grijpt zodoende aan op risicoperceptie. Deze relatie tussen beeldvorming en 
risicoperceptie wordt ook ondersteund door onderzoek van Finucane, Alhakami, Slovic en 
Johnson (2000) die de inverse relatie hebben onderzocht tussen verondersteld risico en 
verondersteld rendement. 
 
Een andere variabele in het conceptueel model is tijdsdruk. Een van de experimenten van 
Finucane, Alhakami, Slovic en Johnson (2000) is bewust uitgevoerd onder tijdsdruk. De auteurs 
wilden daarmee de mogelijkheid om analytisch vermogen in te zetten bij een besluit beperken 
en daarmee het moeten terugvallen op affectieve gevoelens vergroten. Uit het onderzoek 
bleek dat er sterker op affectieve gevoelens werd geleund onder tijdsdruk. Dus affectieve 






Bestaande wetenschappelijke literatuur op het gebied van 
menselijke, individuele besluitvorming heeft inmiddels 
voldoende aangetoond dat affectieve gevoelens richting 
kunnen geven aan de besluitvorming en invloed kunnen 
uitoefenen op de perceptie van risico en rendement (Alhakami 
et al., 1994; Damasio, 1994; Finucane et al., 2000; Finucane et 
al., 2006; Loewenstein et al., 2001 en Peters, 2006). Daarnaast 
bestaan er aanwijzingen dat emotie, onderbuikgevoelens, 
relaties en zogenaamde zachte informatie een rol vervullen bij 
de kredietbeoordeling binnen een bancaire context (Lipshitz et 
al., 2007; Godbillon-Camus, B. Godlewski, C.J. (2005); Chakravarty, S., Yilmazer, T., 2005). 
Vanwege deze conclusies uit de literatuur, wil ik met dit onderzoek een bijdrage leveren aan de 
wetenschap door de relatie tussen de affect heuristiek en kredietverstrekking bij een 
coöperatieve bank in de praktijk te onderzoeken.  
In de navolgende paragrafen zal ik de verschillende aspecten behorende bij de uitwerking van 
het onderzoek toelichten. Achtereenvolgens zijn dat het onderzoeksdoel en –strategie, de 
kwaliteitscriteria, gevolgde procedure, gegevensverzameling en –analyse en tot slot de criteria 
van de te selecteren casussen.  
3.2 Onderzoeksdoel 
Gezien de aard van het onderzoeksdoel valt mijn onderzoek te classificeren als een toetsend 
onderzoek. Ik wil namelijk de theorie toetsen aan de praktijk. Vanuit de theorie heb ik de 
definitieve onderzoeksvraag en een conceptueel model afgeleid wat ik in de praktijk wil 
bekijken om te zien of de gevonden theorie ook daadwerkelijk voorkomt. Dat model vormt de 
basis voor mijn empirisch onderzoek. De variabelen uit het conceptueel model en relaties 
daartussen zijn vervolgens geoperationaliseerd in een interviewvragenlijst. Met behulp 
daarvan heb ik de informatie over deze variabelen en relaties verzameld en vergeleken met 
het conceptueel model door middel van pattern matching.  
3.2.1 Onderzoeksstrategie 
De meest bepalende beslissing die bij het maken van een technisch ontwerp voor het 
onderzoeksproject moet worden genomen is de keuze van een onderzoeksstrategie. Hieronder 
wordt verstaan het geheel van met elkaar samenhangende beslissingen over de wijze waarop 
het onderzoek wordt uitgevoerd. Bij deze uitvoering wordt vooral gedoeld op het vergaren van 
relevant materiaal en de verwerking van dit materiaal tot valide antwoorden op de vragen uit 
de onderzoeksvraagstelling. (Verschuren en Doorewaard, 2007, p. 164) 
 
Naast toetsend, is mijn onderzoek kwalitatief van aard en zal deze mede daardoor, door 
middel van een multiple casestudy uitvoeren. De kortste omschrijving van kwalitatief 
onderzoek luidt: de studie van de aard van verschijnselen. Het gaat dus om hun kwaliteit, hun 
verschijningsvormen, de context waarin ze voorkomen of de perspectieven van waaruit men 
ernaar kan kijken enzovoorts. Mijn casestudy betreft de vele variabelen zoals vastgesteld in het 
conceptueel model en complexe relaties daartussen in een bepaalde context, namelijk het 
proces van kredietverstrekking. Door middel van het houden van interviews en het betrekken 
van documentatie zoals de processtappen die door de bank zijn vastgesteld kunnen deze 
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levensechte variabelen bestudeerd worden. De combinatie hiervan maakt dat er juist vele 
variabelen zijn en weinig onderzoekseenheden (zoals individuele respondenten) waarover de 
analyses worden uitgevoerd. Dat maakt een casestudy tot de meest geschikte strategie. 
Daarmee zijn andere kenmerken uitgesloten. In het bijzonder geldt dat voor de omvang en de 
frequentie van verschijnselen, en voor hun plaats in de objectief vast te stellen keten van 
oorzaak en gevolg. Voor deze laatste kenmerken is het zogenaamde kwantitatieve onderzoek 
meer geschikt (Philipsen, H., Vernooy-Dassen, M. 2004, p. 289).  
 
In zijn algemeenheid geeft men de voorkeur aan de casestudy als de “hoe”- of “waarom” vraag 
beantwoord moet worden, als de onderzoeker weinig controle heeft over wat er gebeurt, en 
wanneer de focus hedendaagse verschijnselen binnen een bestaande context is (Yin, 2009, p. 
8). In de casestudy kan men namelijk direct observeren of de direct betrokken personen 
interviewen over de zaken die hebben plaats gevonden in een recent verleden of op dat 
moment optreden. Wanneer men wel controle kan en wil uitoefenen is het beter bijvoorbeeld 
een experiment te doen. Ik zal op het te onderzoeken proces geen controle gaan uitoefenen, ik 
wil juist onderzoeken waarom de betrokkenen op een bepaalde manier hebben gehandeld en 
hoe de elementen op elkaar ingrijpen. Het is mijn bedoeling het verschijnsel affect heuristiek 
te onderzoeken binnen de context van bestaande kredietverleningsprocessen bij een 
coöperatieve bank. Op deze manier wil ik een bijdrage leveren aan de wetenschap, zodat we 
meer gaan begrijpen over de affect heuristiek en de werking daarvan in de praktijk, in 
specifieke situaties. 
Een uniek voordeel van de casestudy is verder het vermogen om te kunnen omgaan met een 
grote variëteit in bewijsstukken, zoals documenten, interviews, objecten en observaties. Ik 
maak voor mijn onderzoek ook gebruik van verschillende zaken zoals de literatuur, informatie 
over wat een coöperatie precies is, de documenten van de bank over hoe het 
kredietverleningsproces in elkaar zit, maar ook opgehaalde informatie over hoe dat proces in 
de praktijk eruit ziet. Daarnaast past deze techniek uitstekend bij het beantwoorden van een 
“hoe”-vraag waarbij diepgang vereist is en kwalitatieve gegevens worden opgehaald en 
bestudeerd. De diepgang wordt onder meer bereikt door het stellen van open vragen, in 
tegenstelling tot bijvoorbeeld het survey. Dit maakt ook dat de casestudy erg arbeidsintensief 
is, waardoor dit onderzoek kleinschalig zal worden uitgevoerd. Dit heeft echter wel tot gevolg 
dat de analytische generaliseerbaarheid - waarbij de onderzoeker de onderzoeksresultaten wil 
door ontwikkelen naar een theorie - beperkt is, en de bevindingen uit de casestudy’s dus niet 
zomaar van toepassing zijn op de hele populatie. De casestudy werd daarom lange tijd gezien 
als een het kleine (slappe) broertje binnen de methoden uit de sociale wetenschap. Want “hoe 
kun je generaliseren vanuit het bewijs over slechts één casus?”. Maar die zorg geldt ook voor 
een experiment. Kort gezegd komt het erop neer dat casestudy’s generaliseerbaar zijn tot 
theoretische proposities en niet tot gehele populaties, ook wel “analytic generalization” 
genoemd. Hierover meer in de volgende paragraaf. 
 
Het is belangrijk voor de dataverzameling een keuze te maken of je een single of multiple 
casestudy doet (Yin, 2009, p. 47). In een aantal gevallen is het gerechtvaardigd een enkele case 
te onderzoeken. Het is echter niet makkelijk een case te vinden die exact aan een van deze 
voorwaarden voldoet (bijvoorbeeld bijzondere of unieke omstandigheden heeft, of juist 
representatief is). Daarnaast is er een risico dat de gevonden casus uiteindelijk toch niet het 
antwoord op de centrale onderzoeksvraag geeft, zodat er naar een nieuwe casus moet worden 
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gezocht. Verder is het voor de generaliseerbaarheid van het onderzoek beter een multiple 
casestudy te doen en dat is dan ook mijn keuze geworden. 
3.3 Kwaliteitsborging: validiteit en betrouwbaarheid  
3.3.1 Inleiding 
Om de kwaliteit van onderzoek te bepalen worden twee aspecten onderscheiden: validiteit en 
betrouwbaarheid (Yin, 2009, p. 40-45). Validiteit (ook wel: geldigheid) heeft betrekking op de 
vraag of het onderzoek door systematische fouten verstoord wordt. In paragraaf 3.3.2 licht ik 
meer toe over de drie verschijningsvormen van validiteit. Betrouwbaarheid heeft betrekking 
op de vraag of het onderzoek door toevalsfouten verstoord wordt. In paragraaf 3.3.3. licht ik 
toe wat dit voor mijn onderzoek betekent. 
 
Om de kwaliteit van het onderzoek te beoordelen en te borgen worden vier concepten 
gebruikt die toepasbaar zijn op alle soorten onderzoeken op het gebied van sociale 
wetenschap. Achtereenvolgens komen aan bod de construct validiteit, de interne validiteit, de 
externe validiteit en betrouwbaarheid. Deze vinden in verschillende fasen van het onderzoek 
plaats (Yin, 2009, p. 41). 
3.3.2 Validiteit 
Construct validiteit 
Dit concept vindt plaats tijdens de fase van datacollectie en compositie en is bedoeld om de 
juiste operationele maatregelen voor de te onderzoeken concepten te identificeren, zodat je 
zeker weet dat je meet wat je wil meten. 
Er zijn drie mogelijkheden om de construct validiteit te verhogen (Yin, 2009, p. 42): 
1. het gebruik van meerdere bronnen van bewijs zodanig dat convergente onderzoekslijnen 
ontstaan (triangulatie). Het is juist de sterke kant van de casestudy om van meerdere 
bronnen gebruik te kunnen maken en niet slechts afhankelijk te zijn van een enkele bron. 
Triangulatie wordt gebruikt om via deze bronnen hetzelfde feit of fenomeen te bevestigen. 
Er zijn nog een drietal andere vormen van triangulatie maar in dit geval gaat het om 
datatriangulatie. Met datatriangulatie kunnen potentiele problemen van construct 
validiteit worden geadresseerd omdat meerdere bronnen ook meerdere metingen 
opleveren van hetzelfde fenomeen. Door middel van triangulatie wordt niet de 
betrouwbaarheid aangetoond maar wel consistentie. Drie keer hetzelfde antwoord op een 
vraag hoeft niet het juiste antwoord te betekenen maar het antwoord is wel consistent. Om 
de constructvaliditeit te borgen heb ik van meerdere bronnen gebruik gemaakt, te weten 
wetenschappelijke artikelen, interviews en documenten (informatie uit Procesweb). 
2. een zogenaamde “chain of evidence” creëren. Ook het creëren van een keten van bewijs 
zorgt ervoor dat de betrouwbaarheid van de informatie verhoogd wordt. Er bestaat dan 
een directe, transparante en controleerbare relatie tussen de verschillende aspecten van 
dit onderzoek, namelijk het conceptueel model, de interviewvragen en andere verzamelde 
gegevens en de conclusies. 
De keten van bewijs is geborgd doordat ik steeds het conceptueel model heb gevolgd 
gedurende het gehele onderzoek. Het conceptueel model is ontstaan vanuit de theorie en 
langs de elementen daaruit heb ik de interviewvragen opgesteld en de resultaten van het 
onderzoek een plaats gegeven. Verder heb ik een collega betrokken die getoetst heeft of 
hij de bewijsvoering heeft kunnen volgen. 
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3. een belangrijke informant het concept casestudy laten reviewen. Omdat het onderzoek 
niet in opdracht van mijn werkgever (oftewel de organisatie van onderzoek), maar in 
opdracht van de Open Universiteit is verricht, heb ik de feedback van mijn studiebegeleider 
als review beschouwd. 
 
Interne validiteit 
Interne validiteit is de mate waarin het redeneren binnen het onderzoek correct is uitgevoerd 
en vindt plaats tijdens de fase van het analyseren van de data. Onder interne validiteit verstaat 
men de kwaliteit van het onderzoek in de meest brede zin van het woord. Daaronder vallen 
dan vragen zoals of het correcte onderzoeksdesign is toegepast, de steekproef op een juiste 
wijze is getrokken, er gebruik is gemaakt van het juiste meetinstrument, en de juiste 
analysetechnieken zijn toegepast.  
 
De term interne validiteit is in het bijzonder belangrijk in onderzoek waarin geprobeerd wordt 
oorzakelijk verband aan te tonen of te verklaren hoe of waarom iets gebeurt. Interne validiteit 
is dus vooral een punt van aandacht voor verklarende casestudy’s zoals in mijn onderzoek, 
wanneer wordt gepoogd te verklaren hoe en waarom gebeurtenis x leidt tot gebeurtenis y. 
Meestal gaat het om de vraag of we een gevonden samenhang mogen interpreteren als een 
bepaald oorzakelijk verband. Door middel van ‘pattern matching’ (Yin, 2009) kan de interne 
validiteit worden verhoogd, omdat de voorspelling wordt ‘gematcht’ met de empirie. Zie 
hiervoor ook paragraaf 3.7 gegevensanalyse. Daarnaast is er een breder probleem, namelijk de 
gevolgtrekkingen wanneer een gebeurtenis niet direct kan worden geobserveerd.  
Om de interne validiteit te tackelen heb ik in het onderzoeksontwerp en heel concreet ook in 
de interviewvragen rekening gehouden met vragen over relaties tussen variabelen en 




De externe validiteit van onze conclusies is de mate waarin datgene wat in het onderzoek 
wordt gevonden (in deze specifieke omstandigheden en bij deze steekproef), ook opgaat in 
andere omstandigheden en voor andere individuen. Als het gaat om de vraag in hoeverre we 
mogen generaliseren naar de populatie waaruit de steekproef afkomstig is spreken we over 
generaliseerbaarheid. Als het gaat om de mate waarin de omstandigheden in het onderzoek 
overeenkomen met omstandigheden in het gewone leven, spreken we over werelds realisme; 
datzelfde wordt ook aangeduid als de ecologische validiteit. Het concept externe validiteit 
speelt in de fase van het onderzoeksontwerp (Yin, 2009, p.41). 
 
Zwakke generaliseerbaarheid is door critici typisch genoemd als probleem bij casestudy's. 
Echter, zij vergelijken de casestudy impliciet met survey’s, maar die leunt op statistische 
generalisatie terwijl de casestudy steunt op analytische generalisatie. In het laatste geval tracht 
de onderzoeker een bepaalde set van resultaten uit de praktijk naar een breder theoretisch 
geheel te generaliseren, wat ik met mijn onderzoek ook wil bereiken. Statistische 
generaliseerbaarheid is juist een gevolgtrekking over een populatie op basis van empirisch 
verkregen data over een steekproef uit diezelfde populatie. Dat is voor een casestudy zoals het 
mijne niet relevant omdat ik niet zozeer een steekproeftrekking uit de populatie ga doen maar 
bewust casussen ga selecteren. Zie hier voor ook paragraaf 3.5 Casusselectie. Het is echter wel 
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belangrijk dat replicaties worden gedaan zodat de theorie beter wordt ondersteund. Om de 
generaliseerbaarheid te verhogen is het dan ook van belang om dit onderzoek te repliceren. 
 
Issues met betrekking tot validiteit 
Er is een aantal aanvullende praktische issues dat de validiteit van het onderzoek kan 
verminderen (Lexicon methoden en technieken, Universiteit Leiden en Saunders et al. (2009, p. 
157 e.v.)). Hierna noem ik de voor mijn onderzoek relevante issues en hoe ik die getackled heb. 
 In het kader van mijn eigen empirisch onderzoek is het mogelijk dat de beoogde te 
interviewen personen niet bereid zijn om mee te werken aan het onderzoek. Om dit te 
beperken en dus te bereiken dat de door mij zorgvuldig geselecteerde te interviewen 
personen en casussen in het onderzoek konden worden betrokken heb ik hen vooraf 
benaderd met het verzoek om medewerking. 
 Voor bepaalde, gevoelige onderwerpen moet de onderzoeker zich bewust zijn van de 
mogelijkheid of zelfs waarschijnlijkheid dat geïnterviewden sociaal-wenselijke antwoorden 
geven (wat uiteraard leidt tot een onjuist beeld van de werkelijkheid). Dat is ook voor mijn 
onderzoek een realistisch issue. Dat heb ik zoveel mogelijk getackeld door in mijn vragen 
andere termen te gebruiken voor affectieve gevoelens, waaronder emotie en zachte 
informatie. 
 Ik ben als interviewer / onderzoeker zelf werkzaam binnen de casusorganisatie. Om te 
voorkomen dat mijn bekendheid van de casusorganisatie tot vertekeningen leidt heb ik 
ervoor gezorgd dat ik het onderzoek kon uitvoeren binnen een lokale bank. Omdat ik zelf 
werkzaam ben op het hoofdkantoor en niet bekend ben met de geïnterviewden en hun 
lokale bank zelf, heb ik daarmee dit risico tot een minimum beperkt. Andere mogelijke 
invloed zit hem in bijvoorbeeld de vraagstelling. Ik heb getracht niet sturend te zijn en 
daarom geen termen als affectieve gevoelens vervangen door onder andere stemming en 
emotie. Voor de rest heb ik mij zoveel mogelijk aangepast aan de omgeving door 
bijvoorbeeld hun locatievoorkeur te volgen en passende kleding te dragen. De locatie waar 
het interview is afgenomen is in een voor de geïnterviewden bekende locatie, een 
afgesloten spreekkamer op hun afdeling. Zodoende heeft omgevingsgeluid het interview 
niet kunnen hinderen. 
 Het is mogelijk afleidbaar uit de onderzoeksvraag bij welke bank dit onderzoek is 
uitgevoerd, maar anonimiteit moet wel worden gewaarborgd. Daarom heb ik de banknaam 
niet gebruikt en verder zoveel mogelijk in algemene termen geformuleerd.  
 Als geïnterviewden van mening zijn dat de resultaten van het onderzoek hen op enige 
manier in diskrediet kunnen brengen kan dit gevolgen hebben. Ik heb hen na het interview 
gevraagd of zij achteraf akkoord zijn gegaan met het gebruiken van de informatie. Dat was 
in alle gevallen akkoord. 
 Ambiguïteit met betrekking tot het causale verband is een lastig issue omdat niet altijd 
duidelijk is welke variabele nu precies de oorzaak is en welke het gevolg. Vanuit de 
literatuur en mijn conceptueel model heb ik echter voldoende aanknopingspunten om te 
concluderen dat de relaties 1 kant op gaan en geen wisselwerking van elkaar zijn. 
3.3.3 Betrouwbaarheid 
Betrouwbaarheid vereist dat wanneer toekomstige onderzoekers dezelfde procedures volgen 
bij een herhaling van het onderzoek, zij tot dezelfde bevindingen en conclusies komen. Het 
doel is om fouten in een studie te minimaliseren. Belangrijk daarbij is dat goed 
gedocumenteerd wordt welke procedures zijn gevolgd. De benadering die gewoonlijk wordt 
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gekozen om de betrouwbaarheid te toetsen is zoveel mogelijk stappen in het proces te 
operationaliseren en het onderzoek aan te gaan alsof iemand altijd over de schouder meekijkt 
(zoals boekhouders zich altijd bewust zijn van een mogelijk toekomstige audit). 
 
Het is dan ook belangrijk om een goede casestudy protocol te hebben en een casestudy 
database aan te leggen, deze zijn dan ook gebruikt bij het onderzoek.  
 Casestudy protocol: hierin is voor dit specifieke onderzoek vastgelegd op welke wijze het 
onderzoek is uitgevoerd. Het casestudy protocol bevindt zich in Bijlage 2 met daarin de 
volgende onderwerpen: de onderzoeksvragen, interviewschema, vragenlijsten. 
 Casestudy database: In de database zijn de primaire en secundaire onderzoeksgegevens 
opgenomen, waaronder de interviewverslagen en documenten. De data bestaat uit mijn 
eigen notities, wetenschappelijke artikelen die ik gebruikt heb voor literatuurstudie, de 
opgenomen interviews en uitgeschreven transcripties, informatie over de casussen zoals 
emails tussen betrokkenen, de schriftelijke kredietaanvragen en opinies en harde cijfers 
over de aanvrager. En als laatste de procesflows die vastgelegd zijn in Procesweb. 
 
Issues met betrekking tot betrouwbaarheid 
De volgende specifieke bedreigingen met betrekking tot betrouwbaarheid worden 
aangedragen door Saunders et al. (2009, p. 156): 
 “participant error”: het tijdstip van een interview kan het onderzoek beïnvloeden. Een 
maandag zal voor velen anders “voelen” dan een vrijdag. Ik heb het bezoektijdstip af laten 
hangen van hun voorkeur, een vrijdag in een minder drukke periode. 
 “participant bias”: geïnterviewden kunnen geneigd zijn om sociaal wenselijke antwoorden 
te geven. Dit speelt vooral in organisaties met een sterke cultuur met betrekking tot gezag. 
Ik heb aangegeven dat de interviews niet aan betreffende managers zou worden verspreid. 
 “observer error”: er zijn verschillende manieren van het stellen van interviewvragen die 
daardoor elk verschillende soorten antwoorden ontlokken. Bij een hoge mate van structuur 
in de vraagstelling kan dit voorkomen. Ik heb met name gefocust op een ‘gesprek’ in plaats 
van een vragenvuur om het ontlokken van antwoorden te voorkomen. Wel heb ik steeds 
mijn vragenlijst bekeken op hiaten in de antwoorden: waren ze al tijdens het gesprek 
gegeven door de geïnterviewde of niet? 
 “observer bias”: de tegenhanger hiervan is dat er verschillende manieren zijn van het 
interpreteren van de gegeven antwoorden. Ik heb de transcripties laten reviewen door de 
geïnterviewden.  
3.4 Onderzoekscontext 
In mijn probleemstelling betrek ik nog een specifiek aspect van de bank, de coöperatie. Het 
empirisch onderzoek is namelijk uitgevoerd bij een coöperatieve bank in Nederland. Deze bank 
heeft een netwerk van op zichzelf staande kantoren met elk een eigen Raad van Bestuur en 
Raad van Commissarissen, hierna te noemen: de Lokale Banken. Deze lokale banken hebben 1 
gezamenlijke dochter en dat is het hoofdkantoor, hierna te noemen: de Centrale Bank. De 
Centrale Bank is ondersteunend aan de Lokale Banken. Ik voer mijn onderzoek uit bij een 
lokale bank omdat zich daar het proces van kredietverstrekking voordoet. 
 
“De coöperatie is een bij notariële akte als coöperatie opgerichte vereniging. Zij moet zich 
blijkens de statuten ten doel stellen in bepaalde stoffelijke behoeften van haar leden te 
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voorzien krachtens overeenkomsten, anders dan van verzekering, met hen gesloten in het 
bedrijf dat zij te dien einde te hunnen behoeve uitoefent of doet uitoefenen. (2:53 BW)” 
 
Een coöperatie wordt dus opgericht om met samenwerking (coöperatief) van de leden in 
bepaalde stoffelijke behoeften te voorzien door het sluiten van overeenkomsten met die 
leden. Denk hierbij aan een aantal boeren die samen een zuivelfabriek oprichten als coöperatie 
om zo hun melk te kunnen verwerken: de boeren hebben daarbij dan een overeenkomst met 
de coöperatie dat die hun melk afneemt en dat zij melk leveren. Ik heb na het bestuderen van 
de literatuur over rechtsvormen geen enkel aanknopingspunt gevonden dat de rechtsvorm van 
invloed is of kan zijn op het (beslisgedrag) van de medewerkers. Het is ook niet een specifiek 
type medewerker dat bij een coöperatie gaat werken. Velen maken een carrière switch tussen 
banken en bedrijven in andere bedrijfstakken ongeacht hun rechtsvorm.  
3.5 Casusselectie 
Flyvbjerg (2006) stelt dat het testen van hypothesen rechtstreeks betrekking heeft op het 
onderwerp "generaliseerbaarheid", en dit heeft op zijn beurt weer betrekking op de kwestie 
van de casusselectie. Generaliseerbaarheid van de casestudy kan vergroot worden door een 
strategische keuze van de cases. De casussen kunnen ‘random’ worden gekozen of een 
bewuste keuze zijn die gebaseerd is op bepaalde informatie. Flyvbjerg adviseert om te zoeken 
naar de meest en minst voor de hand liggende casussen. Daarmee wordt bedoeld de casussen 
die de hypothese uit het onderzoek duidelijk ondersteunen dan wel onderuit halen. 
 
Ik heb gekozen voor een multiple casestudy, en dan zijn er twee mogelijkheden: het doen van 
een zogenaamde literal of theoretical replication. Literal replication vereist een aantal 
casussen die dezelfde resultaten voorspellen terwijl volgens theoretical replication een aantal 
casussen vereist zijn die naar verwachting juist tegengestelde resultaten zou moeten 
opleveren. Om meer informatie uit de empirie te halen, focus ik mij op de theoretical 
replication en zal voor elk van de twee uitersten 2 casussen onder de loep nemen. Dat 
betekent 2 casussen die vermoedelijk aan het conceptueel model voldoen en 2 casussen die 
vermoedelijk niet aan het conceptueel model voldoen. De theorie en daarmee ook mijn 
conceptueel model zegt dat affect een rol speelt in de besluitvorming. De casussen die niet aan 
dit gegeven zouden voldoen zijn mijns inziens casussen die op grond van de cijfers zodanig 
duidelijk zijn dat ze meteen kunnen worden beslist op grond daarvan, ongeacht de zachte 
informatie. De casussen die wel aan dit gegeven zouden voldoen zijn casussen waarbij de 
harde cijfers twijfelachtig zijn, maar toch worden goedgekeurd of geweigerd. Hier kan de 
zachte informatie juist doorslaggevend zijn. Zachte informatie kan daarbij twee betekenissen 
hebben: 
 Informatie die wel gebaseerd is op feiten maar niet de harde cijfers zoals bijvoorbeeld 
liquiditeit representeren, bijvoorbeeld de vestigingsplaats van een onderneming (zitten zij 
in een goede wijk, goede branche etc.) 
 Informatie die puur op gevoel gebaseerd is. De respondenten geven aan dat dit gevoel vaak 
bewust wordt opgeroepen in situaties waarin twijfel omtrent de cijfers van de aanvrager is 
Hier wordt dan ‘affect as information’ gebruikt. Op het moment van oordeelsvorming of 
keuze dan wel besluitvorming, raadplegen beslissers hun gevoel en vragen zich af hoe zij 
zich bij het specifieke onderwerp voelen. Deze gevoelens gedragen zich vervolgens als 
informatie waarlangs de besluitvorming vervolgens plaats vindt (Ellen Peters (2006). 
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Omdat kredietaanvragen bij deze bank niet makkelijk definitief worden afgewezen (anders 
komt het niet eens tot een aanvraag), heb ik gefocust op aanvragen die direct worden 
goedgekeurd en aanvragen die in de zogenaamde rebound gaan. Dat betekent dat de aanvraag 
niet wordt afgewezen maar ook niet onder de ingediende condities wordt geaccordeerd. Dan 
worden er aanpassingen gedaan in de voorwaardelijke sfeer, zoals borgstelling, 
aflossingstermijn en dergelijke en worden pas daarna goedgekeurd.  
 
De selectieprocedure heeft plaats gevonden met hulp van de controller van de bank die inzicht 
heeft in alle dossiers. Als selectiecriterium is gekozen voor LLD (Lening Lasten Dekking) en is de 
verhouding tussen netto cashflow en het financieringsobligo. Met het LLD wordt de ruimte in 
beeld gebracht voor aflossings-en rentebetalingen. Het wordt weergegeven als percentage en 
heeft een norm waaraan dat moet voldoen. Twee casussen voldoen net niet aan de norm en 
zijn daarom gekwalificeerd als twijfelachtig, en twee casussen voldoen ruimschoots aan de 
norm. 
 
De laatste keuze betreft holistic versus embedded en verwijst naar de analyse- 
eenheid (Yin, 2009, p. 50). Als je onderzoek gericht is op het bedrijf als geheel, dan behandel je 
het bedrijf als een holistische casestudy. Als je daarentegen, ook al onderzoek je één enkel 
bedrijf, een aantal logische sub-eenheden binnen het bedrijf onderzoekt, bijvoorbeeld 
afdelingen of werkgroepen, dan zal je case onvermijdelijk meer dan één analyse-eenheid 
bevatten. Dit wordt dan een ingebedde casestudy genoemd. Ik onderken in mijn onderzoek 
wel één enkel bedrijf, de bank waar ik zelf werkzaam ben, maar zie in het gehele proces van 
kredietverstrekking dat meerdere afdelingen en functies betrokken zijn. Daarom zal mijn 
onderzoek een embedded casestudy zijn (Yin, 2009, p. 52).  
3.6 Gegevensverzameling en instrumentontwikkeling 
Yin (2009) onderkent zes bronnen voor dataverzameling, namelijk documentatie, 
archiefmateriaal, interviews, directe observaties, participatie observatie, fysieke artefacten. Yin 
geeft bij alle bronnen de sterke en zwakke punten weer in een schema. 
Aan de dataverzameling worden drie principes gekoppeld en wanneer deze goed ingezet 
worden kan dat de construct validiteit en betrouwbaarheid van de uitkomsten verhogen. Deze 
zijn in paragraaf 3.3 besproken. 
 
Het interview 
In mijn casestudy zijn de eerder genoemde direct betrokken deelnemers aan het proces aan 
een face to face diepte-interview onderworpen. De geïnterviewde rollen zijn de 
kredietbeoordelaar, manager KRM en accountmanager bedrijven. Ik heb het interview 
semigestructureerd afgenomen. Ik heb daarvoor een vragenlijst opgesteld met vooraf 
bedachte vragen die zijn opgebouwd uit de geoperationaliseerde variabelen en haar 
kenmerken. De eerste vragen heb zo open gesteld dat een goed gesprek tot stand kwam en 
een ‘vragenvuur’ voorkomen is. Slechts wanneer daartoe aanleiding was, heb ik doorgevraagd 
of verduidelijkende vragen gesteld. Dat is belangrijk voor de validiteit van het onderzoek. Het 
gaat dan om de kwestie of het begrip-als-vastgesteld overeenkomt met het begrip-als-bedoeld. 
Sommige vragen heb ik niet meer hoeven stellen omdat deze al in het gesprek beantwoord 
waren. 
Charmaz (2006, p. 29) geeft aan dat een diepte interview niet veel vragen hoeft te bevatten. 
Doorvragen is belangrijk, zeker bij zaken die, in een setting buiten het onderzoek, als gewoon 
worden ervaren. De voorbeeldvragenlijst van Charmaz is gebruikt als hulpmiddel bij het 
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ontwikkelen van vragen voor de interviews. De interviews zijn gericht op de kenmerken die in 
de literatuurstudie zijn geïdentificeerd en zijn opgenomen in het conceptueel model. In de 
vragenlijst (zie bijlage 3) zijn daarom onder andere vragen over risicoperceptie en affectieve 
gevoelens opgenomen. De vragenlijst is tot stand gekomen door de variabelen uit het 
conceptueel model en de relaties ertussen te betrekken maar ook de deelvragen komen daarin 
aan bod. Zo zijn vraag 1 tot en met 3 gericht op het proces dat gevolgd wordt en zijn belangrijk 
voor de beantwoording van de deelvragen 4, 5 en 6. De overige vragen hebben meer 
betrekking op deelvraag 7 de toetsing van het conceptueel model aan de praktijk. Ik heb 
daarvoor onder andere de vragen 4 en 5 opgenomen die een antwoord moeten geven op de 
vraag wat voor soort informatie de respondenten gebruiken bij het beoordelen, adviseren of 
beslissen. Volgens de theorie besluit met namelijk in het algemeen niet alleen op basis van 
feiten, maar betrekt men ook andere zaken in het besluit, bewust dan wel onbewust (o.a. 
Kahnenman met system 1 en system 2, en Godbillon-Camus, B. Godlewski, C.J. (2005) met 
onderscheid harde en zachte informatie en Chakravarty, S., Yilmazer, T., (2005) over relaties als 
zachte informatie). Verder heb ik de vragen 7 en 8 geformuleerd met betrekking tot emoties 
en stemming en de invloed daarvan op risicoperceptie en advies/besluitvorming. Op de 
triggers voor affectieve gevoelens heb ik specifiek ingezoomd via de vragen 7, 9 en 10. Vanuit 
de theorie wordt namelijk gesteld dat er een relatie is tussen beeldvorming/interpersoonlijke 
relaties en affectieve gevoelens. (Epstein, 2004), McGregor et al. (2000) en Kida, T.E., Moreno, 
K.K., Smith, J.F. (2001). 
 
Yin (2009, p. 106) zegt dat twee zaken zeer van belang zijn bij het afnemen van een interview: 
(a) het volgen van de lijn van onderzoek zoals je eigen protocol beschrijft, dus in mijn geval wil 
ik weten hoe affectieve gevoelens de besluitvorming beïnvloeden, en (b) het stellen van de 
vragen op een onbevooroordeelde manier. Daarnaast geven Saunders, M., Lewis, P. & 
Thornhill, A. (2009, p. 328-335) aan dat een zorgvuldige voorbereiding belangrijk is voor een 
succesvol interview en een bijdrage levert aan de betrouwbaarheid van de gegevens.  
Zo is het kennisniveau over het onderzoeksonderwerp en de organisatie van onderzoek 
voldoende vanwege het feit dat de processen globaal bekend waren. Ik heb namelijk zelf als 
controller bij een (andere) lokale bank gewerkt en heb de detailprocessen bestudeerd. 
Verder heb ik vooraf relevante casus-informatie verstrekt aan de interviewen personen zodat 
zij deze weer scherp in het geheugen hebben. Dat komt de validiteit en betrouwbaarheid ten 
goede. Tijdens het interview heb ik doorgevraagd op onderwerpen die mij niet duidelijk waren 
of wanneer er geen direct antwoord op mijn vraag werd gegeven heb ik de vraag anders 
geformuleerd. Daarnaast heb ik enkele samenvattende opmerkingen gemaakt en getoetst om 
te kijken of ik de boodschap inderdaad begrepen had. Alle interviews zijn opgenomen en 
getranscribeerd. De respondenten waren daarmee akkoord. Ik heb gemeld dat de interviews 
na uitwerking vernietigd zullen worden. 
 
Uit de literatuur (o.a. Andersson, P. (2001)) en gesprekken met Kredietrisicomanagers bij 
Lokale Banken blijkt dat bij het proces de Accountmanager (vanuit het commercieel belang), 
en de kredietbeoordelaar (vanuit het risicobelang) het meest direct betrokken zijn bij de fasen 
waarin affect een rol speelt. In de bank-klant relatie wordt de informatiebeoordeling en –
verwerking gedelegeerd naar een kredietbeoordelaar die daarmee een grote mate van 
autoriteit geniet omdat deze toegang heeft tot de zachte informatie en deze ook kan 
manipuleren. Hierdoor heeft de persoon in deze rol een cruciale positie binnen de bank 
(Godbillon-Camus, B. Godlewski, C.J. (2005)). Daarnaast is de manager zelf ook direct 
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betrokken bij de uiteindelijke besluitvorming. Deze rollen zullen dan ook aan een interview 
worden onderworpen. De gehanteerde interviewvragenlijst bevindt zich in bijlage 3. 
3.7 Gegevensanalyse 
Data analyse bestaat uit het onderzoeken, categoriseren, tabelleren, testen of anderszins 
combineren van de data om empirische conclusies te kunnen trekken (Yin, 2009, p. 126).  
Om te beginnen adviseert Yin om met je data te spelen. Ik heb dat advies ter harte genomen 
en ben gestart met het categoriseren op basis van mijn conceptueel model en de te 
beantwoorden deelvragen. Maar om een groot aantal ‘valse starts’ te voorkomen, zal er toch 
een strategie moeten zijn. Die strategie moet helpen om het bewijsmateriaal goed te 
behandelen, de juiste conclusies te kunnen trekken en alternatieve interpretaties uit te sluiten 
(Yin, 2009, p. 130). Yin geeft vier strategieën aan: terugvallen op theoretische proposities, een 
casus beschrijving ontwikkelen, zowel kwalitatieve als kwantitatieve data gebruiken en 
tegenstrijdige verklaringen onderzoeken. 
De strategie om terug te vallen op de theoretische proposities geniet de voorkeur en zal ik ook 
gebruiken bij het analyseren van de data omdat uiteindelijk het hele onderzoek (van ontwerp 
tot de interview vragenlijst) op is gebaseerd. Deze proposities helpen namelijk te focussen op 
bepaalde data en andere minder relevante data opzij te leggen.  
Yin (2009) bespreekt verder een vijftal analyse technieken, pattern matching, explanation 
building, time series analysis, logic models, cross-case sythesis. In dit onderzoek is de 
gegevensanalyse gebaseerd op het principe van pattern matching. Hiermee wordt de empirie 
vergeleken met de voorspelling. Dit is voor casestudy's veruit de meest populaire en 
aantrekkelijke techniek en wordt in mijn casestudy toegepast. Ik heb namelijk een vooraf 
gedefinieerd conceptueel model (de voorspelling) als basis. In mijn onderzoek vergelijk ik de 
werkelijkheid met voorspellingen die voortvloeien uit het conceptueel model. Wanneer de 
werkelijke en voorspelde patronen overeenkomen kan dit de casestudy helpen om de interne 
validiteit te versterken. Na het houden van de interviews ben ik deze gaan transcriberen, dat 
wil zeggen het opgenomen gesprek schriftelijk uitwerken. Ik heb gekozen voor het maken van 
woordelijke transcripties zodat de zinnen ‘lopen’ en het geheel makkelijker leesbaar is. Bij 
letterlijk transcriberen moet namelijk elke ‘eh’ ook worden opgenomen en de antwoorden 
letterlijk omgezet in tekst. Dit maakt de transcriptie moeilijk leesbaar en voegt voor mij 
onderzoek niets toe. 
 
Er zijn twee soorten benaderingen voor de analyse, de deductieve en inductieve benadering.  
In de deductieve aanpak is de theorie het startpunt van de analyse. Doel van de analyse is om 
ideeën (theorieën) te toetsen, bijvoorbeeld door van een theoretisch kader één of meerdere 
hypothesen af te leiden en deze aan de hand van de empirische data te verwerpen dan wel 
aan te nemen (Bryman, 2004). In mijn geval gebruik ik daarvoor de variabelen uit het 
conceptueel model en ga op basis van die componenten de transcripties coderen. Bij de 
inductieve benadering wordt andersom gewerkt, waarbij je start met het verzamelen van data, 
deze daarna te verkennen en vandaaruit kijken welke thema’s en issues focus moeten krijgen. 
Ik kies voor de deductieve benadering omdat ik al weet naar welke issues ik op zoek ben vanuit 





In dit hoofdstuk worden de resultaten van het onderzoek beschreven. 
De beschikbare documenten voor de analyse zijn o.a. emailwisselingen 
tussen accountmanager en kredietbeoordelaar, de aanvraag zelf 
inclusief de bijbehorende voorwaardelijke zaken zoals bedrag, 
aflossingstermijn en rentegegevens. Aangezien het hier informatie 
betreft over klanten van de bank, en het vanwege de privacywetgeving 
niet is toegestaan detailgegevens over deze klanten te verspreiden, zijn 
deze niet opgenomen.  
4.2 Gegevensverzameling  
4.2.1 Interviews 
Zoals in paragraaf 2.4 al genoemd de volgende rollen aan een interview onderworpen: 
 Accountmanager, vertegenwoordiger van het commercieel belang 
 Kredietbeoordelaar, vertegenwoordiger van het risicobelang 
 Manager KRM, direct betrokkene bij de uiteindelijke besluitvorming 
Voor elk interview was 1 uur gepland, met mogelijkheid tot uitloop. Dit bleek voldoende te zijn 
om het interview af te nemen. Deze zijn na akkoord digitaal vastgelegd. Ik heb van alle 
interviews transcripties gemaakt. De interviews zijn na het afronden van dit onderzoek 
vernietigd. Niet alle vooraf opgestelde interviewvragen zijn letterlijk gesteld. Ik heb getracht 
de respondent zoveel mogelijk aan het woord te laten en afhankelijk van wat zij vertelden heb 
ik steeds de afweging gemaakt of het stellen van bepaalde vragen nog relevant was, met 
andere woorden of deze niet al reeds beantwoord waren.  
4.2.2 Casusselectie 
In mijn centrale probleemstelling staat het kredietverstrekkingsproces centraal en het aantal 
geselecteerde casussen zijn dan ook de kredietverstrekkingen. De geïnterviewden zijn allen 
direct bij de casussen betrokken geweest. Met hen heb ik het zowel het algemene 
kredietverstrekkingsproces doorlopen als ook de specifieke casussen. Voor het selectieproces 
zie paragraaf 3.5. Hierna volgt een korte beschrijving van de casus. 
 
Casus A: Het bedrijf in deze casus had duidelijke cijfers en zou op grond daarvan meteen 
kunnen worden beslist. Het betrof een kinderopvangorganisatie. Het gevoel bij de 
onderneming was divers onder de verschillende rollen. De post is goedgekeurd zonder 
aanpassingen.  
Casus B: De onderneming in deze casus zit in een lastig segment, commercieel vastgoed. Op 
grond van de cijfers een twijfelachtige post. Met name omdat er twijfel was of de huurders die 
de ondernemers zouden gaan aantrekken, wel aan de verplichtingen zouden kunnen voldoen. 
Maar het vertrouwen in de ondernemers was over de gehele linie dermate groot dat de post 
zonder aanpassingen in de financieringsvoorwaarden meteen is goedgekeurd.  
Casus C: De onderneming in deze casus ging een heel groot obligo aan in een lastig segment 
(wederom commercieel vastgoed). Het was op grond van de cijfers een zware post, wel met 
goede panden maar met een minder goed gevoel bij de ondernemer. Hij is na aanpassing in de 
voorwaardelijke sfeer geaccordeerd. 
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Casus D: Een overduidelijke post, zonder enig risico. Deze post is door alle betrokkenen puur 
op grond van de harde informatie beoordeeld en toegekend. Bekende zachte informatie is niet 
meegewogen vanwege de goede investeringsgrond. 
4.2.3 Uitwerking 
Er is geen standaard procedure om kwalitatieve gegevens te analyseren vanwege de diversiteit 
aan materiaal. Desondanks is het nog altijd mogelijk om data te groeperen en ik heb dat 
gedaan door middel van het coderen van de transcripties van de interviews. 
Daarvoor heb ik categorieën gekozen op basis van het conceptueel model en de deelvragen en 
ben deze vervolgens toe gaan wijzen aan stukken data, zoals zinnen en/of alinea’s uit de 
interviews bijvoorbeeld (Saunders, M., Lewis, P. & Thornhill, A. 2009, p. 492 – 493). 
 
Onderstaande codering heb ik gebruikt. Als voorbeeld: kleine stukken tekst die elementen 
bevatten met zowel affectieve gevoelens (stemming, emotie), risicoperceptie en 
besluitvorming krijgen in de kantlijn de code (AFF-RISK-BSL) mee. Zo is het gehele interview 
uitgewerkt. Daarnaast heb ik codes gebruikt voor begrippen uit de deelvragen en literatuur, 
zoals PROCES, ROL en FASE. 
 
Figuur 5: codering  
 
 
REL = interpersoonlijke relaties 
BEV = beeldvorming 
AFF = affectieve gevoelens 
RISK = risicoperceptie 
BSL = besluitvorming 
TIJD = Tijdsdruk 
  
Als hulpmiddel heb ik Microsoft Word gebruikt om de codes vast te leggen en heb de gemerkte 
passages vervolgens per rubriek in tabellen weergegeven. In de tabellen gebruik ik afkortingen 
voor de rollen: Accountmanager (AM), Kredietbeoordelaar (KB) en Manager 
Kredietrisicomanagement (MK). De volledige tabellen zijn opgenomen in bijlage 4. In deze 
paragraaf heb ik de meest in het oog springende passages uit de interviews opgenomen. 
Figuur 6 geeft een indruk van de gecodeerde transcripties. 
 




4.3 De resultaten – toetsing van het conceptueel model 
De focus in dit hoofdstuk ligt bij deelvraag 7, het toetsen van het conceptueel model aan de 
praktijk. Het moet een antwoord geven op de vraag hoe het conceptueel model dat volgt uit 
het literatuuronderzoek en de beantwoorde deelvragen zich verhouden tot de praktijk van 
kredietverlening. Ik bespreek hier de gevonden relaties die besluitvorming tot gevolg hadden, 
al dan niet via risicoperceptie met als trigger enerzijds interpersoonlijke relaties, anderzijds 
beeldvorming. Er zijn vier hoofdrelaties met daarbinnen deelrelaties. De algemene 
bevindingen uit het interview zijn per hoofdrelatie omschreven. De bijbehorende tabellen met 
passages uit het interview vindt u in bijlage 4. De interviewvragenlijst waaraan hierna 
gerefereerd wordt, vindt u in bijlage 3. 
4.3.1 De relatie Interpersoonlijke relatie, affectieve gevoelens, risicoperceptie en 
besluitvorming (REL-AFF-RISK-BSL) 
Dit is een van de hoofdrelaties uit het conceptueel model. De 
volledige relatie is niet expliciet aangetroffen tijdens de 
interviews maar in het algemene deel van het interview wel 
alle sub-relaties, waardoor deze relatie impliciet voorkomt bij 
alle rollen. Voor de casussen ligt het iets anders. 
Interpersoonlijke relaties is de trigger voor affectieve 
gevoelens bij alle rollen voor de casussen A en B. Voor casus C heb ik deze alleen bij de 
accountmanager gevonden en voor casus D alleen bij de kredietbeoordelaar. 
 
Affectieve gevoelens kunnen volgens de theorie een directe invloed hebben op besluitvorming 
maar ook via risicoperceptie. De variabele risicoperceptie is vanuit het 
kredietverstrekkingsproces gezien zeer evident. Een besluit dient namelijk altijd gevoed te 
worden door een risicoprofiel in de beoordeling. De accountmanager zegt daarover dat je de 
belangrijkste risico's in beeld moet brengen, welke issues zorgen ervoor dat die omzet goed 
blijft en welke risico's kunnen eventueel die omzet afbreken. De beslissing wordt genomen op 
basis van het pijlermodel: dus de ondernemer, onderneming, de rentabiliteit, liquiditeit en 
solvabiliteit en zekerheid. Dat is de basis waarop zij toetsen. Accountmanager: “Daar zet je dan 
heel simpel gezegd plusjes en minnetjes bij, en vind je dat er genoeg plusjes zijn, dan ga je 
financieren en bij elke pijler zet je ook een aantal risico's, 3 a 4 van de belangrijkste risico's. En 
kun je die goed mitigeren, dan doe de financiering ook. Maar er zijn ook risico's die je niet kunt 
mitigeren maar dan is de vraag of de vraag of het andere voldoende is om toch over te gaan 
tot een positief besluit.”  
Daarnaast geven ook de bankbescheiden aan dat het risicoprofiel benodigd is alvorens een 
besluit kan worden genomen. Hierop wordt ook de bank ge-audit door de interne 
accountantsdienst. Zoals bovenstaande aangeeft is het in kaart brengen van het risicoprofiel 
een essentieel en verplicht onderdeel van het beoordelen van een kredietaanvraag waardoor 
het aannemelijk is dat de relatie bij kredietverstrekkingsprocessen via risicoperceptie loopt. 
 
De accountmanager 
Interpersoonlijke relaties, zoals de relatie met de kredietaanvrager, de relatie met (direct 
betrokken) collega’s en privérelaties, kunnen een trigger zijn voor affectieve gevoelens. De 
accountmanager geeft naar aanleiding van vraag 6 uit de interviewvragenlijst (bijlage 3) aan 
dat relaties stemmingen op kunnen roepen, waardoor affectieve gevoelens jegens de klant 
kunnen ontstaan. Bijvoorbeeld wanneer collega’s meegaan naar de ondernemer en daarna een 
ander beeld van de ondernemer kan ontstaan. Hij zegt in het interview namelijk “…maar op 
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het moment dat ze dan mee zijn gegaan en ook het verhaal erachter horen, dus niet keihard 
op de koude cijfers, en ze zien wat voor persoon het is, dan kan dat net dat zetje in de rug zijn 
waardoor ze overtuigd raken dat die ondernemer het kan en het risico wordt beperkt.” Verder 
geeft de accountmanager aan dat emotie zoals frustratie kan ontstaan door toedoen van 
collega’s, zo blijkt uit de uitspraak: “En ook met afdeling Control overigens, die ook vaak 
materiële toetsen doen. En die gaan een hele dag die dossiers zitten uitpluizen en dan komen 
er nog 20 risico's uit en dat leidt soms tot frustratie.”  
Specifiek over risicoperceptie heb de accountmanager de vraag gesteld of gevoelens zoals 
stemming of emotie zijn perceptie van het risico beïnvloedt. En hoe hij daartegenaan kijkt 
(vraag 8 uit de interviewvragenlijst, zie bijlage 3). Daarop kreeg ik het antwoord: “Dat kan, dat 
kan een dag invloed hebben, maar de andere dag corrigeer je dat weer.” Hier speelt dus ook 
het tijdsaspect een rol, waarover later meer. 
 
In drie casussen (A, B en C) is deze hoofdrelatie aangetroffen welke hieronder worden 
uitgediept.  
 In casus A heeft de accountmanager zowel harde als zachte informatie gebruikt. De zachte 
informatie had te maken met het gevoel bij de ondernemer, bewust of onbewust 
opgehaald (affect as information). Na een gesprek met de ondernemer is het vertrouwen in 
de ondernemer gegroeid blijkens de uitspraak: “Als je dan vervolgens de financials ziet, en 
je hoort in het gesprek met de ondernemer of de bestuurder, wat voor een plannen ze 
hebben gerealiseerd om toch dat persoonlijke terug te krijgen, ja dan geeft je dat een goed 
gevoel en hebben wij die post positief voorgelegd”. Deze zachte informatie heeft in deze 
casus niet de doorslag gegeven. Op de vraag of de cijfers dan de doorslag hebben gegeven 
gaf de accountmanager namelijk het antwoord: “Ja, maar ik had niet gefinancierd als ik 
gedacht had het op basis van de cijfers wel had gekund maar de onderneming echt niks 
had gevonden.” Daaruit blijkt weer het bestaan van affectieve gevoelens en welke invloed 
dat heeft op de besluitvorming.  
 De accountmanager zegt over casus B dat het een grote reeds bestaande klant is waar 
reeds een lange relatie mee is en daar is dan een gevoel bij. Dat blijkt uit zijn uitspraken “Ik 
neem ook mee dat ik die ondernemers sluwe gasten vind” en “Zij zijn altijd in staat om 
datgene wat zij willen, ook echt geregeld te krijgen. Linksom of rechtsom. Daar heb ik wel 
respect voor, en de dingen die ze doen, doen ze ook echt goed.” Dat heeft vervolgens 
meegespeeld in zijn advies over deze post. Hij heeft ook andere zachte informatie 
meegewogen maar die hebben verder geen affectieve gevoelens getriggerd, zoals de 
locatie van de vastgoed panden.  
 Ook in casus C ging het om een reeds bestaande klant. De accountmanager zegt hierover: 
“je hebt een bepaalde visie op die man, die je je al had. En die was niet heel positief door 
de manier waarop die man onderneemt.” En ook: “En hier hebben we ook positief 
geadviseerd, maar pas nadat ik op aangeven van de kredietbeoordelaar de voorwaarden 
wat had bijgesteld om het risico echt af te dekken vanwege de twijfels over de 
ondernemer”. 
 In casus D doet zich deze relatie niet voor. Daar is puur naar de harde cijfers gekeken en 
heeft affect geen enkele rol gespeeld voor de accountmanager. Hij zegt hierover: “Maar 
daar zat heel weinig risico in, omdat er zo'n vermogende DGA's achter zitten. Tja, dan loop 
je gewoon nul komma nul risico. Zij vallen gewoon niet om. Hier is het puur de harde 
cijfers.” En typisch over de invloed van emotie en stemming zegt hij: “Wat ik hier ook maar 
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van zou denken, wat voor stemming ik ook zou hebben, dit zit gewoon goed. Er is geen 
twijfel over mogelijk dat die verstrekt wordt”. 
 
De kredietbeoordelaar 
De kredietbeoordelaar geeft in het algemeen aan dat zij herkent dat issues met relaties effect 
kunnen hebben op hoe je naar een onderneming kijkt. Op de vragen (naar aanleiding van vraag 
5 uit de interviewvragenlijst): “Kan er daarnaast ook stemming of emotie meespelen en hoe 
kijk jij daartegenaan? Heb je wel eens een besluit of advies genomen als je in een bepaalde 
stemming of er een bepaalde emotie was?” doet zij de volgende uitspraak: “Als ik een issue 
met iemand gehad heb, dat kan wel eens he, met een collega bijvoorbeeld. Dat er dingen 
gebeurd zijn waardoor je toch een bepaald beeld van iemand krijgt, zal ik toch altijd denken: 
‘en dit was een hartstikke goede aanvraag’. Het gaat om de bal, om het bedrijf. Je speelt het 
altijd op de bal, nooit op personen en ook niet op de ondernemer en ook niet op de indiener of 
wie dan ook. Het gaat altijd over de post.”  
 
Naar aanleiding van vraag 7 uit de interviewvragenlijst hoe de invloed van stemming en emotie 
werkt op de perceptie van het risico van de post geeft de kredietbeoordelaar aan dat vanwege 
de professionaliteit die van hen wordt verwacht, zij zichzelf corrigeert door naar de feiten te 
blijven kijken. Op de vraag “Specifiek over de invloed van stemming en emotie op de perceptie 
van het risico van de post: hoe werkt dat?” gaf de kredietbeoordelaar als antwoord “Ja dat 
heeft denk ik wel invloed in zoverre, ik ben zelf iemand bij wie het glas halfvol is en dat is als 
beoordelaar natuurlijk lastig want dan ben je al snel geneigd om in die prognose te geloven. Ik 
moet mij zelf wel dwingen om niet teveel mee te gaan.”  
Zachte informatie speelt wel een grote rol. Dat is vaak bewust opgehaalde informatie over de 
ondernemer en onderneming. Het kunnen zaken zijn die niet met affectieve gevoelens te 
maken hebben zoals ligging van de onderneming maar ook bewust opgehaalde gevoelens over 
de ondernemer. Over emoties en affectieve gevoelens zegt zij dat die er wel zijn maar dat die 
nooit invloed zullen hebben op haar besluitvorming.  
De kredietbeoordelaar geeft nadrukkelijk aan dat zij zich heel bewust is van die invloeden 
naast de harde cijfers. Zij laat zachte informatie wel meewegen, zeker als het tijdsbestek 
waarin een besluit moet plaatsvinden heel kort is. Deze zachte informatie is dan meestal op 
het niveau van: “wat vind ik bewust van de ondernemer/onderneming?” en dus affect als 
informatie. Deze warme/zachte informatie kan bij haar doorslaggevend zijn omdat zij in het 
interview zegt: “Met prognoses is het toch maar de vraag ‘gaan we dit halen’ en als dat goed 
onderbouwd is en dat je daar dus warme informatie over het enthousiasme en de 
professionaliteit van de ondernemer krijgt, dan kan dat best wel eens doorslaggevend zijn.”  
Zij geeft aan door ervaring erop getraind te zijn feitelijk te blijven en zichzelf voortdurend uit te 
dagen hier kritisch op te zijn. De antwoorden met betrekking tot de professionaliteit en het 
zelfkritisch zijn, kwamen naar aanleiding van de vraag “Kan er daarnaast ook stemming of 
emotie meespelen? Hoe kijk jij daartegenaan? Heb je wel eens een besluit of advies genomen 
als je in een bepaalde stemming of er een bepaalde emotie was?” die gebaseerd zijn op de 
vragen 5 en 7 uit de interviewvragenlijst. 
 
Binnen de casussen is de trigger interpersoonlijke relaties gevonden bij de casussen A, B en D 
voor de rol van kredietbeoordelaar. 
 Bij casus A heb ik de vraag gesteld of de beoordeling gebaseerd is op basis van wat zij weet 
van de ondernemer, waarop het antwoord was: “Ja ik heb hier zachte informatie gebruikt, 
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omdat ik weet dat dit bedrijf een professionele organisatie is, en wie daar aan het hoofd 
staat.” 
 Casus B laat ook zien dat de relatie met de kredietaanvrager invloed heeft gehad. De 
kredietbeoordelaar zegt daarover: ‘Ik was niet meteen vóór doordat zij in een lastig 
segment zitten en de cijfers enigszins twijfelachtig waren. Maar ik weet wat ze allemaal 
doen en ik heb ook gewoon vertrouwen in de persoon die het gaat runnen.” 
 Casus C heeft bij de kredietbeoordelaar als trigger niet interpersoonlijke relaties maar juist 
beeldvorming, vandaar dat deze relatie in casus C niet voorkomt. 
 De relatie met de kredietaanvrager speelde ook mee in casus D op grond van de uitspraak: 
“Ik wist wel van de ondernemers en de onderneming af. Qua persoon ben ik er niet kapot 
van, maar dat zijn in hun segment goede ondernemers.” Het heeft echter niet de 
besluitvorming of risicoperceptie beïnvloed.  
 
De manager KRM 
Volgens de manager KRM kunnen relaties met collega’s en de kredietaanvrager zelf wel 
invloed hebben, maar privéomstandigheden niet. Die directe antwoorden gaf hij naar 
aanleiding van de vraag “Wat voor elementen kunnen verder nog een rol spelen? Bijvoorbeeld 
relaties met collega’s of de kredietaanvrager zelf, of privé omstandigheden?” (vraag 7 uit de 
interviewvragenlijst). Hij geeft verder als voorbeeld het gesprek met een klant waar hij niet 
zo’n positief beeld van had en zegt daarover: “…heb daar toen een heel goed gesprek gehad, 
warm contact gehad moet ik zeggen, en tja, onbewust heb je daardoor wel een positiever 
beeld gekregen bij zo’n klant.” 
De manager KRM geeft ook aan dat emotie zoals ergernis door de collegiale sfeer bij hem van 
invloed zijn op zijn besluiten. Maar ook dat hij gecorrigeerd wordt door collega’s als die dat bij 
hem zien gebeuren. Dat blijkt uit zijn uitspraak: “…en daar heb ik dan een ergernis over. Dan 
denk ik potverdorie die had al twee maanden eerder bij ons moeten liggen en dat heeft te 
maken met een post die van bijzonder beheer is teruggekomen en die moet eerder naar KRM 
komen, en dan komt dat verzoek en dan krijg ik feedback van de beoordelaar dat ik er veel te 
kritisch in zit.” 
 
Volgens vele uitspraken van de manager KRM hebben affectieve gevoelens, los van de trigger, 
invloed op de besluitvorming. Hij geeft als voorbeeld dat na flinke discussies waarbij KRM zijn 
zin heeft doorgedrukt, zijn houding in een volgend besluit soepeler kan zijn. En de invloed van 
een zware vergaderdag kan bevooroordeling over een post met zich meebrengen. Daarnaast 
geeft hij op de vraag of het voorkomt dat hij een negatief gevoel heeft maar toch positief 
besluit (vraag 11 uit de interviewvragenlijst) het antwoord: “Als ik een negatief gevoel heb, zal 
ik niet positief beslissen. En andersom ook niet. Gevoel is bij mij doorslaggevend. Ik moet er 
echt een goed gevoel bij hebben. Als ik een casus niet vertrouw, niet geloof, los van welke 
cijfers er liggen, dan nee, dan ga ik er niet in mee.” 
 
Specifiek over emotie en stemming heb ik naar aanleiding van de vraag 7 uit de 
interviewvragenlijst de vraag gesteld: “Heb je wel eens een besluit genomen of een advies 
gegeven terwijl je in een bepaalde stemming was? Bijvoorbeeld een boze bui, of gefrustreerd? 
Komt zoiets voor?”. De manager geeft dan het antwoord: “Ach... boos, blij, gefrustreerd dat 
heeft iedereen wel eens. Ik heb de neiging om te zeggen dat het invloed heeft. Omdat je 
gemoedstoestand iets met je doet en dan kun je net iets kritischer zijn dan normaal.“ 
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Dat het aandeel van stemming en emotie niet heel groot is blijkt uit het antwoord dat de 
manager geeft op de vraag: ”Kan het aan het eind van de rit dan best wel eens voorkomen dat 
emotie een doorslaggevende rol kan hebben wanneer je door niemand wordt gecorrigeerd?” 
(vraag 13 uit de interviewvragenlijst). Hij zegt dan namelijk: “Ik zeg niet dat ik dan een post 
afwijs, want die professionaliteit leg ik mezelf ook wel op, en uiteindelijk moet die casus wel 
voor zich spreken. Dat is een norm die ik mezelf en ook anderen opleg, het kan wel in details in 
de voorwaardelijke sfeer van invloed zijn.” Een andere uitspraak die dit bevestigt is: “Ik denk 
dat als ik de hele dag al in de irritatie zit, dan krijg je dat niet in de cruciale afweging, maar wel 
in de voorwaardelijke sfeer terug. Dan kan het denk ik wel van invloed zijn.”  
 
Specifiek over de variabele risicoperceptie (vraag 8 uit de interviewvragenlijst) geeft de 
manager KRM aan dat affectieve gevoelens daarop nauwelijks invloed kunnen hebben omdat 
hij niet de enige is die beslist: “…je hebt een indiener (de accountmanager) die met een 
voorstel komt, je hebt een kredietbeoordelaar die ertussen zit en ik daar nog een beslissing 
overheen geef of de KC, dan zit je met vijf mensen nog eens een keer om tafel. Ik denk wel dat 
dat uiteindelijk wel leidt tot een juiste afweging van het risico. Uiteindelijk. Door de discussies 
en visies die er liggen.” 
 
Binnen de casussen is de trigger interpersoonlijke relaties gevonden bij de casussen A en B 
voor de rol van manager KRM. 
 Casus A is gedaan door de kredietbeoordelaar die ik ook geïnterviewd heb. De manager 
zegt daarover: “Factoren die mij kunnen beïnvloeden is als ik weet welke 
kredietbeoordelaar erop zit, bijvoorbeeld Mariette, dan weet ik gewoon dat zij ook de 
commerciële kant ook goed weegt. Dus dat is een gevoel dat je hebt bij de 
kredietbeoordelaars en niet zozeer bij de financieringsaanvraag of bij de klant.” De 
manager neemt zijn besluit in deze casus volgens het advies van de kredietbeoordelaar. 
 De relatie met de ondernemer is in casus B de trigger geweest voor affectieve gevoelens. 
Hij doet de uitspraak: “Dat zijn de grotere dossiers, …, het was commercieel vastgoed, en 
dat ligt ook risicovol in onze organisatie en dan wil je echt wel tot in de details weten of het 
goed zit. Dan kijk ik naar alle aspecten. Dus de klant zelf ken ik die, het ondernemerschap 
dus. En in dit geval kende ik de ondernemer en daarbij had ik een goed gevoel.” En 
vervolgens: “Dus dat is gewoon een dikke plus, zonder dat ik cijfers heb gezien”. 
 Bij casus C heb ik de relatie niet aangetroffen. De manager zegt over deze casus: “Daar heb 
ik bewust voor gekozen om die harde cijfers zwaar te laten meewegen omdat ik bij het 
ondernemerschap wat minder gevoel had, ik ken die man niet. En als ik daar minder gevoel 
bij heb, dan laat ik de cijfers spreken.” 
 Bij casus D heb ik deze relatie ook niet aangetroffen. De manager KRM heeft wel een goed 
gevoel bij deze klant dus er is wel sprake van affectieve gevoelens, maar deze hebben zijn 
besluit niet beïnvloed. Hij zegt over deze casus: “Zaten helemaal geen vraagstukken in, het 
was een bekende relatie waarvan we zeggen dat is al jarenlang gewoon een goede relatie 
en de familie eromheen die staat hier erg goed bekend en is een zeer vermogende partij en 
daar voelde ik dus geen enkel argument in me opkomen om hier überhaupt een 
voorwaarde toe te voegen of af te wijzen. Dus die ging heel snel. Ook in de KC was de 
afweging heel snel. Bij zo'n overduidelijke casus kan emotie helemaal geen invloed hebben. 
Al is de hele KC in mineurstemming dan gaat ie nog feilloos erdoorheen.” 
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4.3.2 De relatie Beeldvorming, affectieve gevoelens, risicoperceptie en besluitvorming 
(BEV-AFF-RISK-BSL) 
Naast interpersoonlijke relaties kan de trigger voor 
affectieve gevoelens ook beeldvorming zijn. Ook deze 
hoofdrelatie is niet in zijn volledigheid expliciet aangetroffen 
tijdens de interviews maar in het algemene deel van het 
interview wel alle sub-relaties, waardoor deze relatie 
impliciet voorkomt bij alle rollen. Voor de casussen ligt het ook hier weer anders. 
Beeldvorming is de trigger voor affectieve gevoelens bij de rol van kredietbeoordelaar voor de 
casus C en bij de manager KRM voor casus D. Bij de rol van accountmanager en casussen A en 
B is deze niet aangetroffen. Uit de interviews komt ook naar voren dat interpersoonlijke 
relaties vaker de trigger zijn voor affectieve gevoelens wanneer er direct contact is met de 
kredietaanvrager en beeldvorming juist wanneer dat contact er niet is. Daarover meer bij het 
uitdiepen van hoe deze relatie werkt bij de geïnterviewde rollen. 
 
De accountmanager 
De accountmanager geeft aan dat beeldvorming vooral een trigger is voor affectieve gevoelens 
bij prospects, dat zijn nieuwe klanten. Die ken je nog niet, er is nog geen financieel trackrecord 
van en daar is de eerste indruk heel belangrijk. Daar gaat hij dan ook altijd een bezoek bij 
afleggen om indrukken op te doen. Dan wordt er bewust informatie verzameld (affect as 
information).  
Op vraag 5 uit de interviewvragenlijst of er ook andere soorten informatie naast de 
cijfermatige informatie, zoals emotie, meespeelt, geeft de accountmanager het antwoord 
“…dus dan moet je heel erg goed gaan kijken van "wat is dat voor een type", wat is dat voor 
een persoon, is dat iemand die bijvoorbeeld kleding gaat verkopen, is dat iemand die goed 
overkomt bij mensen, kan die dat verkopen? Daarom is het ook altijd handig om op de 
bedrijfslocatie te gaan kijken, hoe ziet zijn winkel eruit, hoe ziet zijn bedrijfspand eruit, is dat 
een schilder maar bij hem zijn de kozijnen hartstikke rot en kunnen wel eens een 
schildergeurtje gebruiken, of zit het allemaal goed in de verf. Zo krijg je gevoel bij een klant en 
dan is dat niet keihard vanaf het papier maar dan is het inderdaad ook op basis van het gevoel 
alleen vervolgens ga je dat goede gevoel dat je hebt projecteren in je kredietrapportage en zijn 
dat argumenten om te kunnen verantwoorden waarom ik denk dat het een goede ondernemer 
is. En dan zit je puur op die emotie waar je naar vroeg.” 
 
Het beeld van de onderneming en het gevoel dat dit vervolgens oproept, is van invloed op de 
risicoperceptie. De accountmanager zoekt bewust naar een beeld en gevoel bij een 
ondernemer en onderneming om in te kunnen schatten of men bepaalde risico’s loopt, zeker 
wanneer er twijfel is bij een post. Hij stelt dan kritische vragen en kijkt ook hoe men daarop 
reageert. Hierboven is ook al aangegeven dat het gevoel dat verkregen is geprojecteerd wordt 
in de kredietrapportage en zijn dat argumenten om te kunnen verantwoorden waarom de 
accountmanager denkt dat het een goede ondernemer is.  
 
Binnen de casussen heb ik beeldvorming niet als trigger voor affectieve gevoelens 
aangetroffen.  
 In de casussen A, B en C betrof het interpersoonlijke relaties die de trigger waren voor 
affectieve gevoelens. 
 In casus D heeft zoals eerder aangegeven affect helemaal geen rol gespeeld. 
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De kredietbeoordelaar 
Vooral bij de kredietbeoordelaar komt beeldvorming uitdrukkelijk voor, het komt tijdens de 
interviews regelmatig ter sprake. Het is ook de enige rol bij wie dit speelt binnen de casussen, 
namelijk bij casus C. 
 
De kredietbeoordelaar is een zeer ervaren medewerker. Zij is ook accountmanager geweest en 
kent de omgeving en de ondernemers goed. Zij heeft daardoor een beeld van die onderneming 
en geeft aan daardoor bevooroordeeld te kunnen zijn. Op vraag 6 uit de interviewvragenlijst of 
zij direct contact heeft met de kredietaanvrager zegt zij: “Nee nooit, niet met de klant. Als je 
dan zegt: weeg je ook nog andere zaken mee, dan heb ik het nadeel maar meteen ook het 
voordeel denk ik dat ik voorheen bij Bank Y zelf accountmanager ben geweest ook, 15 jaar, en 
heel Maastricht ken en bijna van alle dossiers die hier komen, ken ik de ondernemers. Dus ik 
ben wel op een bepaalde manier soms bevooroordeeld.” En ook: “Als daar staat dat het geen 
goede ondernemer is en ik vind van wel, dan ga ik de aanvraag toch niet goedkeuren. (…) je 
hebt gewoon achtergrondinformatie omdat je uit deze omgeving komt. Het is altijd 
mensenwerk. Het kan nooit helemaal zonder bevooroordeling.” Als achtergrondinformatie 
geeft zij als voorbeeld informatie die je hebt over de buurt, over mensen, de families, over 
namen. Dat dit invloed heeft blijkt uit de opmerking: “Je hebt bijvoorbeeld namen waarbij je 
meteen denkt ‘hier moeten we even opletten of dat het allemaal juist is’.” 
 
Over beeldvorming en de invloed daarvan op haar beoordelingen geeft zij als voorbeeld dat in 
een onbekende stad als beoordelaar en bij een andere bank voor heel Limburg beoordelaar is 
geweest. Zij zegt daarover: “…en daar doe je dus ook posten waarvan je dus nog niet eens 
weet in welke straat de onderneming ligt. Daar ken je de omgeving niet. En ik vind dat lastiger. 
En ik denk ook dat je slechtere beoordelingen schrijft op die manier. Het is wel klinischer, je 
hebt dan veel meer op de cijfers gedaan, maar ik denk dat ik hier veel betere inschattingen kan 
maken.” Dat laatste is ook specifiek een punt voor de risicoperceptie wat een vast onderdeel is 
van de beoordeling. Een meer junior collega die zij begeleidt geeft zij feedback over wat er in 
de beoordeling precies staat: “Dus als zij aan ons feedback vraagt, dan zeg ik wel eens ‘dit is 
emotie wat je erin schrijft’ en als beoordelaar moet je eigenlijk nooit emotie in jouw 
beoordeling schrijven. En nu kun je denken dat het een "prul" van een ondernemer is of wat 
dan ook, maar dat zet je er niet in. Alleen in bedekte termen dat je hem onvoldoende capabel 
vindt maar daar heb je dan echt harde aanwijzingen voor nodig. Je zit wel eens te schrijven 
terwijl je denkt en later terugleest en een passage eruit haalt omdat je je realiseert dat het 
emotie is wat je hebt opgeschreven.” 
 
Zoals aangegeven zijn alleen in casus C aanknopingspunten gevonden voor het bestaan van 
beeldvorming als trigger voor affectieve gevoelens.  
 In de casussen A, B en D was de trigger voor eventuele affectieve gevoelens de 
interpersoonlijke relatie met de ondernemer. 
 In casus C geeft de kredietbeoordelaar aan dat ze de ondernemer persoonlijk niet kent en 
haar beeld ontstond door het verhaal dat de accountmanager heeft geschreven. “…uit het 
verhaal lees je dat die man niet helemaal te volgen was. Warrige man, warrige 
ondernemer. Want hij deed allerlei projecten tegelijkertijd.” Het heeft uiteindelijk wel 
invloed gehad op haar beoordeling. Dat komt tot uiting in de volgende uitspraak die zij 
doet. “Maar omdat ik niet het volle vertrouwen had in de ondernemer ben ik niet akkoord 
gegaan en heeft de accountmanager in de voorwaardelijke sfeer aanpassingen gedaan. 
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Daarom heb ik ‘m uiteindelijk wel goedgekeurd. Het risico naar een acceptabel niveau 
gebracht snap je? En als hij diezelfde hoogte in obligo in allerlei panden in de omgeving van 
Maastricht had gedaan, op andere locaties, dan was ik nóg veel kritischer geweest.” 
 
De manager KRM 
De manager gaat (vooral bij binnen het aandachtsgebied bijzonder beheer) regelmatig op 
bezoek bij klanten. Op de vraag of hij snel of direct bij het beoordelen van een bedrijf of een 
aanvraag een beeld heeft bij een klant en of dat intuïtief komt (vragen 9 en 10 uit de 
interviewvragenlijst), geef hij als antwoord: “Ja ik denk dat dat te maken heeft met de ervaring. 
Dan ga ik bewust zoeken naar extra informatie die me kan helpen, als ik er geen beeld bij heb.” 
Hoe hij dat doet wanneer het bestaande klanten zijn en op basis waarvan hij zijn beeld dan 
vormt doet hij de uitspraak: “Nou, het is wel zo... ik was in augustus met een accountmanager 
meegegaan naar een klant die in een verlieslatende situatie zat, maar uiteindelijk geld nodig 
had om een turnaround te maken, dus om de boel weer op de rit te krijgen, zeg maar. Dat wist 
ik in augustus niet, heb daar toen een heel goed gesprek gehad, warm contact gehad moet ik 
zeggen, en tja, onbewust heb je daardoor wel een positiever beeld gekregen bij zo’n klant.” Hij 
kijkt bijvoorbeeld dat hij het een sympathieke gast vindt, harde werker, en dat soort 
elementen. Maar met name in situaties waarin hij twijfelt. Dan maakt hij de afweging ‘gaan we 
ervoor en helpen we hem door die moeilijke tijd heen, door dat plan te ondersteunen?’ 
Waarna hij aangeeft dat wanneer hij dat contact niet had gehad, hij misschien net iets 
nuchterder over die cijfers zou hebben gedacht terwijl hij er nu sneller over denkt om het een 
kans te geven. “Maar dat doe je niet bewust, maar dat neem je mee in je hele overweging. 
Mijn besluit komt dan als een soort mix van harde en zachte informatie.” zegt hij tenslotte. 
 
Ten behoeve van de risicoafweging gaat de manager KRM vooral materieel wegen wat voor 
ondernemer het is, of het een bekende partij in de markt is, en als de ondernemer het moeilijk 
heeft, welke oorzaak daarachter zit. Verder is het vanuit het risico bezien precies zoals ook bij 
de vorige hoofdrelatie is besproken. De invloed van de affectieve gevoelens op risicoperceptie 
en besluitvorming staat los van het soort trigger. 
 
Beeldvorming als trigger voor affectieve gevoelens is alleen aangetroffen binnen casus D.  
 In de casussen A en B betrof het interpersoonlijke relaties die de trigger waren voor 
affectieve gevoelens. 
 In casus C heeft de manager de cijfers laten spreken vanwege het ontbreken van een beeld 
en daardoor gevoel bij de ondernemer. 
 In casus D was er wel sprake van beeldvorming door de uitspraak: “…het was een bekende 
relatie waarvan we zeggen dat is al jarenlang gewoon een goede relatie en de familie 
eromheen die staat hier erg goed bekend en is een zeer vermogende partij…” maar de 
affectieve gevoelens die dit heeft opgeroepen geen rol gespeeld met betrekking tot de 
risicoperceptie en besluitvorming. De cijfers waren daarvoor te overduidelijk zoals eerder 
aangegeven. 
4.3.3 De relatie beeldvorming en risicoperceptie (BEV-RISK) 
Dit is een aparte relatie binnen het conceptueel model. 
Beeldvorming kan volgens de theorie (bijvoorbeeld het CEST 
model) invloed hebben op de risicoperceptie zonder dat het 
eerst affectieve gevoelens triggert. Alleen bij de 
 42 
kredietbeoordelaar heb ik deze relatie aangetroffen.  
 
De kredietbeoordelaar neemt allerlei beelden mee over de aanvrager bij het inschatten van 
het risico. Bijvoorbeeld het beeld dat ze heeft van de boekhouder van een onderneming. Zij 
zegt dan ook: “Dan bedoel ik de kwaliteit van de accountant. Je kent natuurlijk de naam van de 
accountant en als je dan een of andere prullige boekhouder hebt of Deloitte dat weeg je ook 
mee. Dus ik schat dan ook meteen in "wacht even, die boekhouder daar moet ik naar die cijfers 
beter kijken en kijken of het wel allemaal klopt”, terwijl bij Deloitte neem ik min of meer alles 
zo aan”. Een ander voorbeeld is de vestigingsplaats van een onderneming waarover zij de 
uitspraak doet: “Als voorbeeld een café in Maastricht. Dan zou je kunnen denken "een café in 
Maastricht loopt altijd" terwijl ik precies weet welke straten wel en niet lopen. (…) Google 
Maps is ook een handig hulpmiddel en ook een soort zachte informatie want het is jouw beeld 
van wat daar is. Dat is een "slechte straat" en jij vind iets anders een slechte straat dan ik. Het 
is dus ook belangrijk als je ook warme informatie hebt. Deze antwoorden kwamen naar 
aanleiding van de vragen over persoonlijk contact en beeldvorming (vraag 6, 9 en 10 uit de 
interviewvragenlijst). 
4.3.4 De relatie Affectieve gevoelens, Tijdsdruk en Besluitvorming (AFF-TIJD-RISK-BSL) 
Een belangrijke variabele binnen het proces vormt het 
tijdsaspect. Uit de literatuur bleek al dat de mate waarin affect 
wordt ingezet groter is wanneer men onder tijdsdruk staat. 
Tijdens de interviews werd doorlooptijd en tijdsdruk 
regelmatig naar voren gebracht als beïnvloedend aspect. We 
zien wanneer de doorlooptijd langer is, de invloed van affect lager wordt.  
 
De accountmanager 
De eerste in het proces, de accountmanager geeft aan dat de vorm van de dag amper invloed 
zal hebben omdat er nog voldoende tijd is om jezelf te corrigeren of gecorrigeerd te worden 
door collega’s die later in het proces zitten. Dat gegeven wordt ondersteund door de 
uitspraken: “Vaak is het ook een proces dus niet dat je op een dag een aanvraag schrijft en een 
besluit neemt, voor voorlegt bij KRM, want daar gaat wel een paar dagen overheen. Dus die 
ene dag dat je juist slechte of goede zin hebt, dat wordt gecompenseerd door die andere 
dagen.” Specifiek na de vraag of de accountmanager zijn eigen advies nog eens naleest zegt hij: 
“De doorlooptijd daarvan is niet een dag, dat duurt een paar dagen. En soms zelfs een paar 
weken. Dus mijn gedragsinvloed van 1 dag heeft daar geen invloed op. In elk geval minder, 
tenzij ik iedere dag chagrijnig zou zijn (lacht).” Binnen de casussen heb ik deze relatie niet 
expliciet aangetroffen.  
 
De kredietbeoordelaar 
De kredietbeoordelaar staat al iets meer onder tijdsdruk maar geeft aan dat zij zich daarvan 
bewust is en zich dwingt af en toe afstand te nemen van de casus zodat zij daarna weer ‘fris’ 
tegen de aanvraag aan kan kijken. Zij leest altijd haar eigen werk terug en op de vraag of zij 
daar dan bewust tijd tussen laat zitten geeft zij het antwoord: “Het kan bijna nooit want we 
zitten altijd met deadlines want wij mogen maar 2 dagen over een beoordeling doen qua 
doorlooptijd om m af te ronden. Dus je hebt altijd een deadline maar ik ga dan wel even naar 
de wc of ik kijk er na de lunch nog even naar, dat doe ik wel. Heel even er koud vanaf en dan 
weer terug.” Binnen de casussen heb ik deze relatie niet expliciet aangetroffen. 
 
 43 
De manager KRM 
Als laatste in het proces zit de Manager Kredietrisicomanagement vanwege de 
beslissingsbevoegdheid en staat daardoor onder de hoogste tijdsdruk. Hij geeft aan dat het 
moment dan wel van invloed kan zijn. De vraag: “Heeft de doorlooptijd of de snelheid 
waarmee je een besluit moet nemen dan juist invloed?” geeft het antwoord: “Ik ben de laatste 
in het proces omdat ik beslisser ben, dus ik zit altijd meer onder tijdsdruk te werken, dus het 
hangt ook af van dat bepaalde moment. Stel dat ik heel weinig tijd zou hebben, en ik zie dat de 
indiener (accountmanager) en de kredietbeoordelaar geen discussie hebben dan kan het best 
wel zijn dat ik ook heel snel beslis. En snel beslissen betekent dat ik me weinig nog verdiep. 
Dan ga ik meer af op het oordeel van collega's. Ik moet soms heel snel beslissen, ik heb 
bijvoorbeeld op een dag 10 of 12 verzoeken liggen die geaccordeerd moeten worden. Ik kan 
niet elke post even diepgaand behandelen vanuit mijn rol als beslisser.” 
Binnen de casussen doet dit fenomeen zich voor bij casus C. De manager gaf aan geen gevoel 
bij de klant te hebben. Op de vraag of hij zich nog speciaal verdiept heeft in deze casus om dat 
gevoel alsnog te krijgen geeft hij als antwoord: “Nee want die gaat via de KC dus dat moet ik 
dan een dag voor de KC doen, en dan moet ik gewoon vertrouwen op het gene dat de 
indieners en de beoordelaars schrijven. En wat zij ervan vinden.” 
4.4 Samenvatting van de resultaten 
In de tabel op de volgende pagina wordt de samenvatting weergegeven van de gevonden 
resultaten. Voor elke relatie en rol wordt met een X-markering aangegeven of er een relatie is. 
Er zijn directe relaties gevonden maar ook afgeleide relaties. Als er bijvoorbeeld een relatie is 
aangetroffen zoals AFF-RISK-BSL, dan is het logisch dat ook de deelrelaties bestaan. De 
afgeleide relaties zijn via een oranje gekleurd kuis weergegeven in de tabel. Andersom geldt 
het ook dat wanneer alle deelrelaties bestaan, dan ook de totale relatie geldt. 
 
Tabel 2: Samenvatting gevonden relaties 
 
 Accountmanager Kredietbeoordelaar Manager KRM 
 ALG A B C D ALG A B C D ALG A B C D 
REL-AFF X X X X  X X X  X X X X   
REL-AFF-RISK X     X     X     
REL-AFF-BSL X  X X  X  X   X X X   
REL-AFF-RISK-BSL X  X X  X  X   X X X   
BEV-AFF X     X   X  X    X 
BEV-AFF-RISK X     X   X       
BEV-AFF-BSL X     X   X  X     
BEV-AFF-RISK-BSL X     X   X  X     
BEV-RISK      X          
AFF-RISK X     X     X     
AFF-RISK-BSL X     X     X     
AFF-BSL X  X X  X  X X  X X X   
RISK-BSL X     X     X     
AFF-TIJD-BSL X     X     X   X  
AFF-TIJD-RISK-BSL                
 
De kolom ALG geeft de gevonden relaties weer uit het algemene deel van het interview, naar 
aanleiding van de vragen 1 tot en met 14 uit de interviewvragenlijst (bijlage 3). De cijfers A tot 
en met d geven de gevonden relaties weer naar aanleiding van de casus specifieke vragen. 
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5 Conclusies en aanbevelingen 
5.1 Inleiding 
Dit hoofdstuk is bedoeld om de eindconclusie te delen 
en dus een antwoord te geven op de hoofdvraag hoe de 
affect heuristiek bij een coöperatieve bank inwerkt op 
het kredietverstrekkingsproces en welke functies en/of 
betrokkenen daarbij een rol spelen. Om dit te kunnen 
doen zullen ook de onderliggende deelvragen, die 
beschreven zijn in paragraaf 1.2, beantwoord moeten 
worden. In de volgende paragraaf zal ik eerst kort een 
antwoord geven op de deelvragen in de paragraaf Conclusies. Daarin volgt ook een bespreking 
van hetgeen theoretical replication voor mijn onderzoek heeft betekend en opgeleverd. Tot 
slot is er plaats voor discussie en relevantie, beperkingen en aanbevelingen. 
5.2 Conclusies 
Deelvraag 1 luidt “Wat is de affect heuristiek? Hoe wordt de affect heuristiek 
geoperationaliseerd en gemeten? Wat is hierover bekend in de literatuur?” Vanuit de 
literatuur is men het over de definitie (zie paragraaf 1.2) nog altijd niet geheel eens, maar een 
aantal elementen keert regelmatig terug, zoals het onbewuste, de snelheid en de grote mate 
van intuïtie. Ellen Peters (2006) heeft echter ook verschillende rollen van affect onderscheiden 
zoals affect als bron voor informatie. Vanuit die invalshoek bekeken worden affectieve 
gevoelens niet onbewust maar juist bewust opgeroepen op het moment van oordeelsvorming 
of keuze dan wel besluitvorming. Ik ben in mijn onderzoek vooral verder gegaan met dit 
gegeven. Ook omdat tijdens de interviews vaak werd aangegeven dat men bewust op zoek 
gaat naar gevoel wanneer het plaatje niet compleet was op basis van puur de harde 
informatie. Met behulp van technieken als beeld- en woordassociaties en de semantische 
differentiaal schalen kunnen affectieve gevoelens worden gemeten. Het gaat in mijn 
onderzoek echter niet om het bekijken in hoeverre affectieve gevoelens invloed hebben op 
besluitvorming, maar hoe dat gebeurt. 
 
Deelvraag 2 luidt “Wat is de relatie tussen de heuristiek affect en besluitvorming in het 
algemeen?” De literatuur zegt hierover dat mensen bij het nemen van een besluit in met name 
complexe situaties vaker terugvallen op affectieve gevoelens omdat ze snel en gemakkelijk 
beschikbaar zijn. Het is daarmee een efficiënt middel om die complexe situaties te beoordelen 
en daarop actie te ondernemen. 
 
Deelvraag 3 luidt: “Wat is er binnen de literatuur bekend over het verband tussen affect 
heuristiek en kredietverstrekking?” Er is een aantal onderzoeken gedaan dat aanschurkt tegen 
de affectheuristiek in die specifieke context. Het heeft er raakvlakken mee, zoals het niet 
verifieerbaar zijn en de grote mate van subjectiviteit. Zo wordt er gesproken over zachte 
informatie (Godbillon-Camus, B. Godlewski, C.J. (2005)), zogenaamde ‘gut feelings’ waarmee 
onderbuikgevoel bedoeld wordt (Lipshitz & Shulimovitz, 2007) en ‘relationship-banking’ 
waarbij de relatie tussen kredietvertrekker en kredietaanvrager van invloed is op de 
besluitvorming (Chakravarty, S., Yilmazer, T., (2005). Concluderend is er binnen de literatuur 
dus nauwelijks onderzoek gedaan naar de invloed van de affect heuristiek en specifiek 
kredietverstrekking. Mijn onderzoek kan hierop daarom een aanvulling zijn. 
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Deelvraag 4 luidt: “Hoe ziet het proces van kredietverstrekking eruit in theorie en praktijk?”  
De praktijk sluit aan bij het theoretische proces van de bank. Dat proces verloopt op 
hoofdlijnen als volgt: er komt een verzoek binnen bij de accountmanager en in een gesprek 
met de aanvrager wordt duidelijk wat er precies gefinancierd moet worden. Op basis daarvan 
verzamelt de accountmanager informatie om die aanvraag op te kunnen tuigen en doet een 
eerste inschatting van de haalbaarheid. Vervolgens wordt de aanvraag doorgezet naar de 
kredietbeoordelaar voor diens opinie. Daarna gaat de post afhankelijk van waar de 
bevoegdheid ligt, naar de manager KRM, kredietcommissie of de Centrale Bank waar deze een 
keer wordt beoordeeld. Vervolgens zijn er twee mogelijkheden: of de post wordt goedgekeurd 
en er wordt een offerte uitgebracht, of de post gaat in de zogenaamde rebound waarbij er 
aanpassingen worden gedaan in de voorwaardelijke sfeer. Het proces volgens Procesweb en 
praktijk verschilt van het typische theoretische kredietverstrekkingsproces volgens Andersson 
(2001) uit figuur 2. De processtappen komen overeen maar de rollen niet helemaal omdat 
Andersson stelt dat de kredietbeoordelaar het klantcontact onderhoudt, en in de praktijk is dat 
de accountmanager. 
 
Deelvraag 5 luidt: Welke type functionarissen / beslissers zijn bij dit proces betrokken en via 
wie speelt affect een rol?” Bij het proces is de Accountmanager (vanuit het commercieel 
belang) en de kredietbeoordelaar (vanuit het risicobelang) direct betrokken bij de fasen waarin 
affect een rol speelt. De accountmanager speelt een belangrijke rol omdat deze direct contact 
heeft met de klant en dus ook de zachte informatie over de klant in het doorleiden van de 
aanvraag mee kan geven. De kredietbeoordelaar vervult een cruciale rol omdat deze de 
beoordeling doet van de kredietaanvraag op basis van de ingewonnen informatie. Binnen de 
bank waar ik mijn onderzoek heb uitgevoerd, wordt de Krediet Commissie ingeschakeld bij 
kredietaanvragen boven 3 miljoen Euro. Boven de 7 miljoen Euro kijkt ook nog eens de 
Centrale Bank naar deze post. In alle andere gevallen vervult de manager KRM de rol van 
beslisser. In het typische theoretische proces is de eindbeslisser altijd de Krediet Commissie.  
 
Deelvraag 6 luidt: “In welke fase in het besluitvormingsproces speelt affect?” Over de plaats in 
het proces waar volgens de literatuur affect een rol speelt, wordt vanuit de theorie duidelijk 
dat dit gebeurt tijdens het verzamelen en het beoordelen van de informatie. Dan gaat het om 
het bewust meewegen van zachte informatie zoals onderbuikgevoelens. Dat gebeurt met 
name in de fase waarin de kredietbeoordelaar de opinie schrijft. Affect kan ook onbewust een 
rol spelen in de fase waarbij er contact is tussen de accountmanager en de kredietaanvrager. 
De Manager KRM zit afhankelijk van het obligo als laatste in het proces. Affect speelt daar een 
rol direct bij de besluitvorming of in een eerder stadium, namelijk het moment waarop er 
direct contact met de aanvrager is. De rollen via wie affect een rol speelt en de fase van het 
proces waarin dat plaats vindt, vallen daarmee samen. 
 
Deelvraag 7 luidt: “Hoe verhoudt het conceptueel model dat volgt uit het literatuuronderzoek 
en de beantwoordde deelvragen zich tot de praktijk van kredietverlening?” Hieraan is 
hoofdstuk 4 grotendeels gewijd. In de algemene delen van de interviews heb ik de meeste 
relaties expliciet aangetroffen door de uitspraken en vele voorbeelden die de respondenten 
hebben gegeven. 1 Relatie is helemaal niet aangetroffen, namelijk dat het tijdsaspect invloed 
heeft op besluitvorming via risicoperceptie. In het algemene deel van de interviews geven alle 
betrokkenen aan dat het tijdsaspect een rol speelt. Het sterkst is dat terug te vinden bij de 
rollen die later in het proces betrokken zijn. In de casussen heb ik deze relatie niet 
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aangetroffen omdat ik daar niet expliciet naar heb gevraagd. Het tijdsaspect heb ik juist naar 
aanleiding van de interviews toegevoegd aan het conceptueel model. Het tijdsaspect heeft 
echter wel direct invloed op de besluitvorming. Vanwege de spontane uiting van dit gegeven 
bij alle drie de respondenten, acht ik de aanwezigheid van deze relatie wel bewezen. 
 
Bij de kredietbeoordelaar is de trigger voor affectieve gevoelens vaker beeldvorming dan bij de 
rollen van accountmanager en manager KRM. Bij hen is door hun directe contact met de 
kredietaanvrager juist vaker de interpersoonlijke relatie de trigger. De kredietbeoordelaar die 
meegewerkt heeft aan dit onderzoek heeft in het verleden echter met een groot aantal van de 
huidige klanten direct contact gehad omdat zij accountmanager is geweest en die informatie in 
een aantal gevallen daarom toch kan meewegen. Hieruit kan worden geconcludeerd dat direct 
contact tussen de kredietaanvrager en de geïnterviewde rollen bepalend in wat de trigger voor 
affectieve gevoelens is. Binnen de casussen zien we dat ook terug in gevallen waarin er sprake 
is geweest van affectieve gevoelens zodat deze relatie daarmee wordt bevestigd. 
 
De relatie tussen beeldvorming en risicoperceptie heb ik slechts in een enkel geval 
aangetroffen, namelijk bij de kredietbeoordelaar tijdens het algemene deel van het interview. 
Bij de andere rollen komt het niet voor en in geen enkele casus. Ik acht deze relatie daarom 
binnen de context van het kredietverstrekkingsproces niet bewezen. 
 
Er is veel bewijs voor het feit dat affectieve gevoelens (via risicoperceptie) invloed hebben op 
de besluitvorming. De invloed is echter niet groot, omdat er altijd moet worden voldaan aan de 
strenge wetgeving en regels en richtlijnen die er zijn voor dit soort processen. Bepaalde 
financiële cijfers moeten in orde zijn en de risico’s acceptabel. Het kan wel zitten in de details, 
in nét dat duwtje over de streep en in de voorwaardelijke sfeer. Ook komt het alleen voor bij 
posten die twijfelachtig zijn op grond van de harde cijfers.  
 
Literal versus theoretical replication 
Op grond van de voorgaande uitspraak wil ik hier graag behandelen welke informatie ik uit de 
keuze voor theoretical replication heb gehaald.  
De casussen A en D (geen twijfelachtige maar goede cijfers) zouden niet aan het conceptueel 
model moeten voldoen, althans hierbij zouden affectieve gevoelens geen invloed moeten 
hebben op de uiteindelijke besluitvorming. Dit is inderdaad zo gebleken op 1 uitzondering na, 
namelijk bij casus A bij de manager KRM. De affectieve gevoelens die hij heeft, zijn echter 
jegens de kredietbeoordelaar en niet jegens de organisatie die de aanvraag indient. De 
casussen B en C (twijfelachtige cijfers) zouden juist kandidaat moeten zijn om wel aan het 
conceptueel model te voldoen en zouden affectieve gevoelens wel invloed moeten hebben op 
de uiteindelijke besluitvorming. Dit heb ik ook zo aangetroffen bij de rollen van 
accountmanager en kredietbeoordelaar. Ook nu is de manager een uitzondering. Hij heeft de 
cijfers laten spreken omdat hij geen beeld had bij de onderneming en daardoor geen gevoel 
erbij. De casus is hem echter pas voorgelegd nadat er aanpassingen in de voorwaardelijke sfeer 
waren gedaan en daarmee klopte voor de manager het hele plaatje. Hiermee acht ik ook 
vanuit de casussen dat er voldoende bewijs is voor de aanwezigheid van affectieve gevoelens 




5.3 Discussie en relevantie 
Naar aanleiding van de conclusies kan gesteld worden dat het conceptueel model over de 
gehele linie bevestigd kan worden op 2 onderdelen na, namelijk de invloed van beeldvorming 
op risicoperceptie en de invloed van tijdsdruk op risicoperceptie.  
De relatie tussen beeldvorming en risicoperceptie is echter wel onderkend vanuit de literatuur. 
Met name door het onderzoek van Epstein (1994) en zijn ontwikkelde CEST model en het 
onderzoek van Finucane, Alhakami, Slovic en Johnson (2000) die de inverse relatie hebben 
onderzocht tussen verondersteld risico en verondersteld rendement. Dat doet bij mij de vraag 
rijzen wat de reden kan zijn dat ik deze relatie in de praktijk niet heb kunnen bevestigen. Speelt 
hier de strakke wet- en regelgeving een rol? Of de specifieke bancaire context? Dat kan een 
mogelijk aanknopingspunt zijn om verder te onderzoeken. 
De andere niet bewezen geachte relatie is de invloed van tijdsdruk op risicoperceptie. Uit 
hetzelfde onderzoek van Finucane, Alhakami, Slovic en Johnson (2000), blijkt dat men onder 
tijdsdruk meer op affectieve gevoelens leunt dan wanneer er geen tijdsdruk is. Ik heb echter de 
invloed van het fenomeen tijdsdruk niet specifiek onderzocht. Er zijn juist spontane uitingen 
gedaan over het werken onder tijdsdruk die een directe invloed lijken te hebben op de 
besluitvorming of het advies. Ook het gegeven dat tijdsdruk ook invloed heeft op 
risicoperceptie acht ik daarom interessant voor vervolgonderzoek. 
 
In zowel in de theorie (waaronder Andersson, (2001)) als in de praktijk vind ik 
aanknopingspunten dat de beste beoordeling van risico’s en besluitvorming als zodanig, plaats 
vindt door een combinatie te gebruiken van harde en zachte informatie. Echter casussen die 
op grond van de harde cijfers overduidelijk direct af of toe te wijzen zijn, kunnen prima op 
grond van enkel de harde informatie worden beslist. Een besluit op grond van gevoelens alléén 
acht ik uitgesloten vanwege het bestaan van de wet- en regelgeving en andere risicovereisten 
vanuit de bank. Het gebruik van de combinatie komt in de praktijk tot uiting in gevallen waarbij 
de cijfers van de aanvrager twijfelachtig zijn. Daar gaat men bewust op zoek naar zachte 
informatie om het beeld compleet te maken zodat een besluit of advies beter onderbouwd is. 
Een verschil met de vaak gebruikte kenmerken van de affectheuristiek en ‘Risk as Feelings’ 
hypothese is dat die spreken over het onbewuste en intuïtieve karakter. Echter Ellen Peters 
(2006) erkent ook het bewuste zoeken naar gevoelens door ‘affect as information’ te 
onderscheiden en daarnaast vind ik ook aanknopingspunten bij de ‘Risk as Value’ en ‘Risk as 
Politics’ hypothese afhankelijk of het over risicoperceptie of besluitvorming gaat. Ik  
concludeer hieruit dat affectieve gevoelens zowel in de literatuur alsook in de praktijk zowel 
bewust als onbewust kunnen ontstaan of bestaan. 
 
De theoretische doelstelling van dit onderzoek is het leveren van een bijdrage aan de 
wetenschap door de relatie tussen de affect heuristiek en kredietverstrekking bij een 
coöperatieve bank in de praktijk te onderzoeken. Binnen deze specifieke bancaire context is 
zoals eerder aangegeven weinig onderzoek gedaan. Ik heb beoogd dit onderzoek een 
aanvulling te laten zijn op dat hiaat in de literatuur en het te laten leiden tot meer 
wetenschappelijke kennis op dit onderwerp, waarmee de theoretische doelstelling is ingevuld. 
De praktische invulling van de doelstelling is de bewustwording van het feit dat ook al is er veel 
wet- en regelgeving, er toch sprake kan zijn van invloed van affectieve gevoelens bij het 
toekennen van een krediet waardoor de besluitvorming niet puur rationeel en objectief is. De 
introductie van wetgeving zoals Basel I tot en met III, de Zorgplicht en de recent verplicht 
gestelde bankierseed geeft aan dat bewustwording van de invloed van andere factoren dan 
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rationele, er zeker is. Mijn onderzoek ondersteunt die ingeslagen weg en ik ben van mening 
dat het streven naar objectiviteit met dit onderzoek nog verder kan worden 
geprofessionaliseerd. Door de casusorganisatie kan deze kennis gebruikt worden om het 
proces van binnenuit verder te objectiveren. Dat past goed binnen het concept ‘goed 
bankierschap’. 
5.4 Beperkingen van het onderzoek 
Zoals veel wetenschappelijk onderzoek heeft ook dit onderzoek zijn beperkingen. Een 
belangrijke beperking is de context. Dit onderzoek is gedaan binnen de bancaire sector en 
daarbinnen weer in een specifieke rechtsvorm, namelijk een coöperatie. Daarmee lijkt de 
externe validiteit in beginsel beperkt tot deze deelverzameling. Ik heb echter na het 
bestuderen van de literatuur over rechtsvormen geen enkel aanknopingspunt gevonden dat de 
rechtsvorm van invloed is of kan zijn op het (beslisgedrag) van de medewerkers. Daardoor blijft 
dit onderzoek beperkt wordt tot de bancaire sector. Vervolgonderzoek op andere 
verzamelingen binnen de bancaire sector en andere sectoren kan de externe validiteit van het 
model en de uitkomsten vergroten.  
 
Een andere beperking is de groepsbesluitvorming. In het proces vindt voor sommige posten 
(met een obligo boven een bepaald bedrag) ook besluitvorming plaats door de Krediet 
Commissie. Daar speelt door de samenstelling van die commissie ook het aspect 
groepsbesluitvorming. Die geheel andere dynamiek heb ik niet nader heb onderzocht maar zou 
een waardevolle toevoeging kunnen betekenen op dit onderzoek. 
 
Ik heb een beperkt aantal casussen onderzocht, namelijk vier. Daaruit heb ik weliswaar 
gepoogd om zoveel mogelijk informatie te halen door uitersten te kiezen en deze middels 
theoretical replication te bekijken. Maar analytische generaliseerbaarheid en het borgen van 
de externe validiteit blijft dan toch een lastig punt. Replicatiestudies zijn daarom aan te 
bevelen als vervolgonderzoek. 
 
Tot slot is de gehanteerde interviewtechniek (semi-gestructureerd) een lastig punt gebleken. Ik 
heb weliswaar een volgens en op de literatuur gebaseerde en daarmee verantwoorde 
vragenlijst opgesteld, maar om een ‘vragenvuur’ te voorkomen probeer je als interviewer 
zoveel mogelijk een goed gesprek op gang te brengen en respondenten vrijuit te laten praten. 
Soms volgt er dan spontaan informatie die antwoorden geeft op vragen die nog niet gesteld 
zijn, waardoor die betreffende vraag niet meer gesteld hoeft te worden. Dit punt heeft impact 
op de betrouwbaarheid en maakt het in hoofdstuk vier lastiger om de antwoorden een op een 
te laten aansluiten op de gestelde vragen en daarmee de keten van bewijs te leveren. 
5.5 Aanbevelingen 
In paragraaf 5.3 en 5.4 zijn de aanbevelingen voor vervolgonderzoek naar aanleiding van de 
beperkingen van dit onderzoek en reflectie op de gebruikte methoden en technieken al 
gegeven. Hierbij samenvattend zijn mijn concrete aanbevelingen: 
 Vervolgonderzoek op andere verzamelingen binnen de bancaire sector en andere sectoren.  
 Specifiek geldt bovenstaande punt voor de niet bewezen relaties tussen enerzijds tijdsdruk 
en beeldvorming en anderzijds risicoperceptie. 
 Het onderzoeken van de dynamiek van groepsbesluitvorming. 
 Replicatiestudies om de generaliseerbaarheid en externe validiteit te vergroten. 
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BIJLAGE 2: Onderzoeksprotocol 
 
De hoofdvraag van mijn onderzoek luidt:  
 
Hoe werkt de affect heuristiek in op het kredietverstrekkingsproces bij een coöperatieve bank 
en welke functies/betrokkenen spelen daarbij een rol? 
 
Teneinde de hoofdvraag goed te kunnen beantwoorden is een aantal deelvragen 
geformuleerd. Een aantal deelvragen hebben betrekking op een literatuurstudie, terwijl een 
aantal andere deelvragen beantwoord moeten worden middels empirisch onderzoek. De 
deelvragen luiden als volgt:  
 
1. Wat is de affect heuristiek? Hoe wordt de affect heuristiek geoperationaliseerd en 
gemeten? Wat is hierover bekend in de literatuur? 
2. Wat is de relatie tussen de heuristiek affect en besluitvorming in het algemeen?  
3. Wat is er binnen de literatuur bekend over het verband tussen affect heuristiek en 
kredietverstrekking?  
4. Hoe ziet het proces van kredietverstrekking eruit in theorie en praktijk?  
5. Welke type functionarissen / beslissers zijn bij dit proces betrokken en via wie speelt 
affect een rol? 
6. In welke fase in het besluitvormingsproces speelt affect? 
7. Hoe verhoudt het conceptueel model dat volgt uit het literatuuronderzoek en de 
beantwoordde deelvragen zich tot de praktijk van kredietverlening? 
 
Definities en relevante kenmerken  
Voor het (empirisch) onderzoek zijn een aantal kernbegrippen van belang. Er mag geen 
misverstand bestaan over de definitie van deze begrippen. Daarnaast moet duidelijk zijn 
waaraan een verschijnsel te herkennen is. Deze kernbegrippen en kenmerken luiden als volgt:  
 
Affect heuristiek: 




het bewuste of onbewuste gevoel van “geluk” of “ongeluk” wat ook kan worden uitgedrukt in 
“goed” of “slecht” als kwalificatie van een stimulus. 
 
Risicoperceptie 
Risicoperceptie omvat een beoordeling van de mate van situationele onzekerheid, 
controleerbaarheid van die onzekerheid, en het vertrouwen in deze schattingen (Sitkin & 
Weingart, 1995). 
 
Procedures – informatieverzameling 
Voor de daadwerkelijke uitvoering van mijn onderzoek - een multiple casestudy - zal ik 
interviews houden. Hierdoor kan ik de informatie verzamelen die nodig is om het conceptueel 
model, dat is ontstaan uit de literatuur, toetsen aan de praktijk. 
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De vragen zijn gebaseerd op de inzichten uit de bestaande literatuur. De interviews worden 
semi-gestructureerd afgenomen, hetgeen wil zeggen dat de beginvragen en de volgorde van 
de vragen vast staan. De definitieve vragenlijst wordt opgesteld na getest te zijn bij 
proefrespondenten. 
 
De interviewvragen zijn erop gericht om meer inzicht te verkrijgen in: 
 Hoe het proces van kredietverstrekking eruit ziet in de praktijk en hoe de 
besluitvorming tot stand komt 
 Welke type functionarissen / beslissers bij dit proces betrokken zijn en via wie affect 
een rol speelt 
 In welke fase in het besluitvormingsproces affect een rol speelt 
 De verbanden uit het conceptueel model 
 
Uit de literatuur (o.a. Andersson, P. (2001)) en gesprekken met een managers 
Kredietrisicomanagement bij Lokale Banken blijkt dat bij het proces de Accountmanager 
(vanuit het commercieel belang), en de kredietbeoordelaar (vanuit het risicobelang) het meest 
direct betrokken zijn bij de fasen waarin affect een rol speelt. Daarnaast is deze manager zelf 
ook direct betrokken bij de uiteindelijke besluitvorming. Deze rollen zullen dan ook aan een 
interview worden onderworpen.  
Ik stuur vooraf naar de betreffende te interviewen personen de geselecteerde casussen zodat 
zij zich vooraf de bewuste casus in het geheugen kunnen “terughalen”.  
 
In het interviewschema (bijlage 3) zijn 18 vragen opgenomen, 15 algemene vragen en 3 casus 
specifieke vragen. De meeste vragen bevatten ook nog deelvragen. 
Bij een aantal vragen staan suggesties voor doorvragen wanneer het eerste antwoord niet 
voldoende aanknopingspunten bevat om het gewenste inzicht te verkrijgen. 
 
Daarnaast is per vraag aangegeven waarom deze wordt gesteld (verantwoording) gegeven. 
 
Procedures – Informatieanalyse  
Er is geen standaard procedure om kwalitatieve gegevens te analyseren vanwege de diversiteit 
aan materiaal. Desondanks is het nog altijd mogelijk om data te groeperen en ik heb dat 
gedaan door middel van het coderen van de transcripties van de interviews. 
Daarvoor heb ik categorieën gekozen op basis van het conceptueel model en de deelvragen en 
ben deze vervolgens toe gaan wijzen aan stukken data, zoals zinnen en/of alinea’s uit de 
interviews bijvoorbeeld (Saunders, M., Lewis, P. & Thornhill, A. 2009, p. 492 – 493). 
 
Op de volgende pagina is de gebruikte codering visueel gemaakt. Als voorbeeld: kleine stukken 
tekst die elementen bevatten met zowel affectieve gevoelens (stemming, emotie), 
risicoperceptie en besluitvorming krijgen in de kantlijn de code (AFF-RISK-BSL) mee. Zo is het 
gehele interview uitgewerkt. Daarnaast heb ik codes gebruikt voor begrippen uit de deelvragen 







Gebruikte codering  
 
 
REL = interpersoonlijke relaties 
BEV = beeldvorming 
AFF = affectieve gevoelens 
RISK = risicoperceptie 
BSL = besluitvorming 
TIJD = Tijdsdruk 
  
 
Als hulpmiddel heb ik Microsoft Word gebruikt om de codes vast te leggen en heb de gemerkte 
passages vervolgens per rubriek in tabellen weergegeven. In de tabellen gebruik ik afkortingen 
voor de rollen: Accountmanager (AM), Kredietbeoordelaar (KB) en Manager 
Kredietrisicomanagement (MK).  
 
In het voorbeeld hieronder een indruk van de gecodeerde transcripties. 
 







BIJLAGE 3: Interviewvragenlijst 
 
Algemene gegevens 
Naam geïnterviewde   : ……………………………………………………………………… 
Bedrijf     : ……………………………………………………………………… 
Afdeling    : ……………………………………………………………………… 
Datum interview   : ……………………………………………………………………… 
Naam interviewer : Angelique van Teeffelen 




Ik stel mijzelf voor en geef de achtergrond van mijn onderzoek:  
De interviews worden gehouden ten behoeve van mijn afstudeeronderzoek aan de Open 
Universiteit in het gebied Behavioral Financial Management. Dat wil zeggen dat de invloed 
van gedragsaspecten binnen de economie worden onderzocht. 
 
Ik leg uit waar mijn onderzoek zich op richt:  
Ik ben geïnteresseerd in hoe het proces van kredietverlening in de praktijk verloopt en hoe 
allerlei aspecten als de procedures/richtlijnen, uw ervaring, harde financiële informatie maar 
ook softere persoonskenmerken van de kredietnemers, etc. een rol spelen.  
 
Ik ga over tot een aantal praktische zaken rondom het interview:  
Het interview duurt ongeveer een uur. De gegevens worden anoniem in de afstudeerscriptie 
opgenomen en verwerkt. Verzoek om akkoord dat ik het interview opneem zodat het 
interview efficiënter (minder tijd) en effectiever (beter luisteren) kan worden afgenomen. Na 
analyse van de geluidsopname zal ik deze vernietigen. 
Algemene vragen 
 
1. U bent waarschijnlijk heel bekend met het formele kredietverstrekkingsproces op 
Procesweb. Kunt u mij eens in detail vertellen hoe u dat proces doorloopt? 
 
2. Kunt u aangeven in welke fase van dit proces u betrokken bent? 
 
Verantwoording: ik ben op zoek naar de fase uit het proces waarin affect mogelijk een rol 
speelt voor de beantwoording van deelvraag 5. 
 
3. Is uw rol in deze fase adviserend of besluitvormend? 
 Kunt u daar meer over vertellen? 
 
Verantwoording: ik ben op zoek naar de fase uit het proces waarin affect mogelijk een rol 
speelt voor de beantwoording van deelvraag 5. Ik wil daarnaast weten welke rol deze persoon 
in die fase heeft. Een adviserende rol kan invloed hebben op de latere besluitvorming. 
4. Kunt u aangeven van welke informatie u gebruik maakt bij het nemen van een 
beslissing of advies ten behoeve van besluitvorming? 
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 Maakt u gebruik van zogenaamde harde informatie? Daarmee wordt onder 
andere bedoeld welke feiten en rekenmethodieken worden gebruikt, zoals 
businessplannen en jaarcijfers van de kredietaanvrager of gebruik van de Netto 
Contante Waarde methode. 
 
5. Maakt u daarnaast ook gebruik van andere informatie, bewust dan wel onbewust?  
 Laat u bijvoorbeeld zaken als uw gevoel of emotie meewegen in de 
besluitvorming? Kan uw stemming worden gevormd door acties, reacties en 
antwoorden van een cliënt? En speelt dat dan een rol?  
 Denkt u dan dat naast de het feitelijke cijfermatige gegevens en naast 
gevoelsmatige aspecten ook misschien onbewuste aspecten een rol zouden 
kunnen spelen in het besluit?  
Zo ja, waarom wel? Welke aspecten zijn dat dan?  
Zo nee, waarom niet? 
 
Verantwoording: deze vragen stel ik omdat volgens de theorie (o.a. Kahnenman met system 1 
en system 2, en Godbillon-Camus, B. Godlewski, C.J. (2005) met onderscheid harde en zachte 
informatie en Chakravarty, S., Yilmazer, T., (2005) over relaties als zachte informatie) men in 
het algemeen niet alleen besluit op basis van feiten, maar ook andere zaken in het besluit 
betrekt. Bewust, dan wel onbewust. 
 
6. Is er direct of indirect contact tussen u en de kredietaanvrager? 
 Hoe zou u dit contact verder kunnen beschrijven? 
 Roept dit contact soms ook een bepaalde stemming bij u op? Welke stemming 
of emotie is dat dan (bijvoorbeeld boos, gefrustreerd, blij)?  
 
7. Heeft u wel eens een besluit genomen of advies gegeven terwijl u in een bepaalde 
stemming was (al dan niet jegens de kredietaanvrager in kwestie) (bijvoorbeeld boos, 
gefrustreerd, blij)? 
  
 Welke elementen spelen hierbij een rol?  
i. Relatie tussen collega’s die betrokken zijn bij de besluitvorming? 
ii. Relatie met de kredietaanvrager? 
iii. Privé omstandigheden? 
  Zo nee, neemt u altijd besluiten op rationele gronden? 
 
Verantwoording: Interpersoonlijke relaties hebben invloed op de affectieve gevoelens die men 
ervaart. Dat wil ik met deze vraag in de praktijk toetsen. Zie hiervoor paragraaf 2.3. 
 
8. Wanneer u gevoelens ervaart zoals stemming of emotie, beïnvloedt dat naar uw 
mening uw perceptie van het risico? 
 Zo ja, welk soort stemming / emotie heeft volgens u de meeste invloed op hoe u 
naar risico kijkt?  
Welke stemming / emotie heeft volgens u een positieve en welke een negatieve 
uitwerking op de risicoperceptie? 
 Zo nee, is uw risicoperceptie puur een resultante van cijfermatige analyse? 
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Verantwoording: zie hiervoor paragraaf 2.3.2 Uit de literatuur leid ik af dat affectieve 
gevoelens een rol spelen in de besluitvorming via risicoperceptie. 
 
9. U heeft veel ervaring. Heeft u in het algemeen direct/ vrij snel een beeld van de 
kredietaanvrager? 
 Door welke aspecten wordt dit beeld gevormd? 
 
10. Had u vooraf (indien bestaande klant) of vrij snel (indien een nieuwe klant?) een 
bepaald beeld van de kredietaanvrager van Casus A tot en met D? 
b. Welk beeld was dit en hoe is dat beeld tot stand gekomen? 
c. Heeft dit beeld uw gevoel ten opzichte van de kredietaanvraag beïnvloed?  
d. Hoe gaat dat dan? Hoe verloopt die invloed dan?  
e. Gaat u het risico anders inschatten? Of anders: heeft dit beeld uw 
risicoperceptie beïnvloed? Zo ja, hoe? 
f. Heeft dit beeld een rol gespeeld in de besluitvorming of het advies? 
 
Verantwoording: ik wil hiermee de relatie tussen beeldvorming en affectieve gevoelens en 
beeldvorming en risicoperceptie toetsen naar aanleiding van paragraaf 2.3 omdat er een 
natuurlijke aantrekkingskracht van beelden is. Daarnaar is feitelijk onderzoek gedaan waarmee 
werd aangetoond dat affectieve houdingen besluitvormingsprocessen beïnvloeden. (Epstein, 
2004) en McGregor et al. (2000). 
 
11. Heeft u wel eens een positief besluit genomen of advies gegeven (op basis van goede 
harde financiële cijfers) terwijl uw gevoel daarover negatief was? 
 Op welke informatie / gevoel was dit gebaseerd? 
 
12. Heeft u, andersom gesteld, wel eens een negatief besluit genomen of advies gegeven 
(op basis van goede harde financiële cijfers) terwijl uw gevoel daarover positief was? 
 Op welke informatie / gevoel was dit gebaseerd? 
 
13. Heeft u wel eens een besluit genomen mede op basis van gevoel?  
 Indien ja: Heeft uw gevoel hierin wel eens de doorslag gegeven? Of zijn het altijd 
de harde gegevens die uiteindelijk de doorslaggeven voor uw uiteindelijke 
besluit?  
 
Verantwoording: Ik ga mij focussen op de theoretical replication en zal voor elk van de twee 
uitersten 2 cases onder de loep nemen. Dat betekent 2 cases die vermoedelijk aan de 
hypothesen voldoen en 2 cases die vermoedelijk niet aan de conceptueel model voldoen 
 
14. Indien één van de vragen ja: welk type gevoel was dit dan? 
a. Werd dit gevoel (mede) veroorzaakt door toedoen of invloed van uw collega’s? 
b. Werd dit gevoel (mede) veroorzaakt door toedoen of invloed van de 
kredietaanvrager? 
c. Werd dit gevoel (mede) veroorzaakt door andere factoren? 
 Zo ja, welke factoren hebben dan een rol gespeeld? 
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Verantwoording: Interpersoonlijke relaties hebben invloed op de affectieve gevoelens die men 
ervaart. Dat wil ik met deze vraag in de praktijk toetsen. Zie hiervoor paragraaf 2.3. Met deze 
vraag wil ik erachter komen hoe dat in deze specifieke casus heeft uitgewerkt. 
Specifieke vragen (casusafhankelijk) 
 
1. Heeft u bij casus A een besluit genomen of advies gegeven nadat u in een bepaalde 
stemming was of een emotie ervoer (bijvoorbeeld boos, gefrustreerd, blij)? 
a.  
b. Welke elementen hebben hierbij een rol gespeeld?  
i. Relatie tussen collega’s die betrokken zijn bij de besluitvorming? 
ii. Relatie met de kredietaanvrager? 
iii. Privé omstandigheden? 
Idem voor Casussen B, C, D. 
Verantwoording: Interpersoonlijke relaties hebben invloed op de affectieve gevoelens die men 
ervaart. Dat wil ik met deze vraag in de praktijk toetsen met deze specifieke cases. Zie hiervoor 
paragraaf 2.3. 
 
2. Op grond van de cijfers zou toekenning van krediet voor alle onderliggende casussen op 
zijn minst twijfelachtig zijn. Toch is in Casussen B en C het krediet meteen toegekend. 
Kunt u aangeven waarom? 
 Welke factoren hebben een rol gespeeld naast de cijfers? 
 Wanneer dit niet genoemd wordt: heeft gevoel, stemming of emotie een rol 
gespeeld in deze cases? Zo ja, welke?  
 
Verantwoording: Ik ga mij focussen op de theoretical replication en zal voor elk van de twee 
uitersten 2 cases onder de loep nemen. Dat betekent 2 cases die vermoedelijk aan de 
hypothesen voldoen en 2 cases die vermoedelijk niet aan de conceptueel model voldoen.  
 
Met deze vragen ben ik aan het einde gekomen van het interview. Ik wil u graag hartelijk 








BIJLAGE 4: Onderzoeksresultaten 
 






 En ook met afdeling Control overigens, die ook vaak materiële toetsen doen. En die gaan een hele dag die dossiers zitten uitpluizen en dan komen er nog 20 
risico's uit en dat leidt soms tot frustratie. 
 Ja dat roept zeker stemming op, je merkt heel vaak dat als mensen meegaan naar de ondernemer, dat ze een ander beeld kunnen krijgen na dat gesprek. 
KB 
 
 Over je eigen stemming, ik ben zelf heel gelijkmatig in mijn stemming, dat mag je aan de collega's vragen, maar ik denk wel dat mensen mijn concentratie 
kunnen aanzien voor boosheid en me dan niet benaderen. 
 Als ik een issue met iemand gehad heb, dat kan wel eens he, met een collega bijvoorbeeld. Dat er dingen gebeurd zijn waardoor je toch een bepaald beeld van 
iemand krijgt, zal ik toch altijd denken: "en dit was een hartstikke goede aanvraag”. 
MK 
 
 …heb daar toen een heel goed gesprek gehad, warm contact gehad moet ik zeggen, en tja, onbewust heb je daardoor wel een positiever beeld gekregen bij 
zo’n klant. 
 En daarnaast moet ik ook een beetje vertrouwen op mijn kredietbeoordelaar dat zij dat al heeft gecheckt. 
 Daar word ik afhankelijk van de persoon die het kan, op gecorrigeerd. Mariette kan dat bijvoorbeeld heel goed bij mij, en dat heeft te maken met 
persoonlijkheden. Dus als mensen je ook feedback durven te geven tegen je als manager. En de ene durft dat net iets makkelijk dan de ander. 
 “Wat voor elementen kunnen verder nog een rol spelen. Bijvoorbeeld relaties met collega's of de kredietaanvrager zelf?”  Ja dat zou kunnen. “Privé 




AM  …maar op het moment dat ze dan mee zijn gegaan en ook het verhaal erachter horen, dus niet keihard op de koude cijfers, en ze zien wat voor persoon het is, 
dan kan dat net dat zetje in de rug zijn waardoor ze overtuigd raken dat die ondernemer het kan en het risico wordt beperkt. 
KB  Als ik een issue met iemand gehad heb, dat kan wel eens he, met een collega bijvoorbeeld. Dat er dingen gebeurd zijn waardoor je toch een bepaald beeld van 
iemand krijgt, zal ik toch altijd denken: "en dit was een hartstikke goede aanvraag”. 
 Het gaat om de bal, om het bedrijf. Je speelt het altijd op de bal, nooit op personen en ook niet op de ondernemer en ook niet op de indiener of wie dan ook. 
Het gaat altijd over de post. 





AM  Terwijl je je dan kunt afvragen of je wel een relatie met een klant wil aangaan die geen openheid van zaken wil geven. Kijk een commerciële man zal zeggen 
dat je daar in principe ook niks mee te maken hebt, ook voor privacy, terwijl KRM zich zou kunnen afvragen of die klant dan iets te verbergen heeft omdat ie 
dat niet wil. Ik laat het in elk geval wel meewegen in mijn besluit. 
KB  We moeten ook beoordelen of het een voldoende is of een goed of een onvoldoende, en dat zal ik nooit daardoor laten beïnvloeden. 
 Ik zal nooit denken: "jij doet altijd rotaanvragen want als het een goede aanvraag is maar ik heb net een issue met je gehad, dan krijg je gewoon een goed" 
 Wij moeten ook wel eens iets over het proces zeggen en dan is vaak iets te laat aangeleverd en dan moeten wij als laatste heel snel overheen en bepaalde 
irritatie kan daar best uit komen "waarom gaat het altijd zo, waarom altijd die persoon die het te laat aanlevert etc", dat is menselijk. 
 “Maakt de achtergrond van de emotie die je ervaart dan geen verschil? Bijvoorbeeld relatie met collega's, de aanvrager, privé omstandigheden?” Nee, dat mag 
niet uit de beoordeling blijken. Dat heb je natuurlijk wel he, je kunt het van binnen natuurlijk niet helemaal uitzetten. Maar uit de beoordeling mag dat niet 
blijken. 
 Dus ik heb nooit gemerkt dat er wrijving is onderling, waardoor dat de uiteindelijke besluitvorming beïnvloedt. 
 Dat komt door de kwaliteit van de managers hier, die kunnen dat echt wel beslissen. Kijk als ik daar geen vertrouwen in zou hebben, dan zou ik wel veel 
harder zeggen dat die post niet moet worden toegekend. 
MK  En wat ook van invloed kan zijn in de KC als punt..., als we een paar weken flinke pittige discussies hebben gehad, waarbij bij wijze van spreken KRM net die 
discussie heeft gewonnen of zijn zin heeft doorgedrukt, dat kan soms ook, dan kan het zo zijn dat je de vierde keer bijvoorbeeld net iets soepeler bent. 
 …en daar heb ik dan een ergernis over. Dan denk ik potverdorie die had al twee maanden eerder bij ons moeten liggen en dat heeft te maken met een post 
die van bijzonder beheer is teruggekomen en die moet eerder naar KRM komen, en dan komt dat verzoek en dan krijg ik feedback van de beoordelaar dat ik 
er veel te kritisch in zit. 





AM  …dus de vent en zijn tent om het zo maar eens even populair te zeggen, ja dat is eigenlijk wezenlijk de allerbelangrijkste…  
 …dus dan moet je heel erg goed gaan kijken van "wat is dat voor een type", wat is dat voor een persoon... 
 Daarom is het ook altijd handig om op de bedrijfslocatie te gaan kijken… 
 Zo krijg je gevoel bij een klant en dan is dat niet keihard vanaf het papier maar dan is het inderdaad ook op basis van het gevoel. 
 En dan zit je puur op die emotie waar je naar vroeg. 
 En dat is ook weer afhankelijk van wat voor accountant of adviseur erachter zit. En of wij daar een beeld bij hebben, vinden wij dat een goede adviseur, hoe 
komt ie over. 
 Meestal als je daar dan zit, dan beginnen sommige dingen veel meer te leven. 
KB  En de warme motivatie over waarom wij dit willen doen, en je hebt ook de mening van degene die het indient, want dat is ook heel belangrijk 
 Als je dan zegt: weeg je ook nog andere zaken mee, dan heb ik het nadeel maar meteen ook het voordeel denk ik dat ik voorheen bij ING zelf accountmanager 
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ben geweest ook, 15 jaar, en heel Maastricht ken en bijna van alle dossiers die hier komen, ken ik de ondernemers. Dus ik ben wel op een bepaalde manier 
soms bevooroordeeld. 
 Maar als hier iemand komt met de opmerking "das een prul van een ondernemer" terwijl ik daar toen een hele goede indruk van had, dan ga ik me wel 
afvragen "heb ik het verkeerd gezien of wat is daar dan gebeurd?" Of andersom. Als zij zeggen da's een hele goeie en ik weet dat ie helemaal niet zo goed was, 
dan kom ik dat wel vragen. 
 Ja, in zoverre dan heb ik een indruk van die ondernemer, als ik denk dat is een hele goeie ondernemer en dan denk ik dan moet ie de kans krijgen zoals ik hem 
vroeger ingeschat had, maar dat wil ik dan ook teruglezen natuurlijk want als daar in het verhaal staat "het is eigenlijk niet zo'n goede ondernemer" of op een 
aantal punten doet ie het eigenlijk toch niet zo goed, dan zou ik dat wel gaan vragen 
 De feiten lees ik altijd koud. Maar ja, je hebt gewoon achtergrondinformatie omdat je uit deze omgeving komt. Het is altijd mensenwerk. Het kan nooit 
helemaal zonder bevooroordeling. 
 Want dan heb ik een negatief beeld van de ondernemer, maar ik weet dat er borgstelling is. 
MK  En zeker als het wat zwaardere financieringen zijn waar ook de bancaire risico's groot zijn, dan wil ik wel weten met wie ik te maken heb. En dan krijg ik ook 
meer gevoel bij een klant, los van het dossier. 
 Dat is ook weer een beetje afhankelijk van de situatie. Ik probeer te proeven hoe een ondernemer in de wedstrijd zit…. hoe acteert dan zo’n man. 
 …heb daar toen een heel goed gesprek gehad, warm contact gehad moet ik zeggen, en tja, onbewust heb je daardoor wel een positiever beeld gekregen bij 
zo’n klant. 
 En als je dat contact niet had gehad, denk je misschien net iets nuchterder over die cijfers en nu denk je sneller erover om het een kans te geven. Dat zou 
zomaar kunnen. 
 “Heb je vrij snel of heel direct als je een bedrijf of een aanvraag moet beoordelen, een beeld? Komt dat intuïtief?” Ja ik denk dat dat te maken heeft met de 
ervaring. 




AM  De kleinere aanvragen zijn vaak starters en dan ga je meer af op het type ondernemer en heeft ie al contracten of niet en acht ik hem in staat om contracten 
te sluiten en dat is toch een iets andere benadering. 
 Zo krijg je gevoel bij een klant en dan is dat niet keihard vanaf het papier maar dan is het inderdaad ook op basis van het gevoel alleen vervolgens ga je dat 
goede gevoel dat je hebt projecteren in je kredietrapportage en zijn dat argumenten om te kunnen verantwoorden waarom ik denk dat het een goede 
ondernemer is. 
 Het klinkt heel gek, want je hebt een bepaald beeld en soms heb je van die posten waar je over twijfelt. 
 En dan kan ik wel enthousiast worden van ideeën die ondernemers ten toon spreiden, alleen wat dat aangaat is het toch nodig om die kritische vragen te 
stellen, en daarom ga je ook naar zo'n gesprek. Je moet toch de advocaat van de duivel spelen en toch een aantal vragen stellen en kijken hoe ze daarop 
reageren. 
KB  NVT 





AM  Dan ga je inderdaad meer zitten op wat voor type het is en het gevoel en bij die grotere klanten kun je meer op de ratio's gaan financieren omdat je dan al 
een heel financieel trackrecord hebt. 
KB  Als daar staat dat het geen goede ondernemer is en ik vind van wel, dan ga ik de aanvraag toch niet goedkeuren. Het moet wel kloppen, het verhaal. 
 Dus als zij aan ons feedback vraagt, dan zeg ik wel eens "dit is emotie wat je erin schrijft en als beoordelaar moet je eigenlijk nooit emotie in jouw beoordeling 
schrijven. En nu kun je denken dat het een "prul" van een ondernemer is of wat dan ook, maar dat zet je er niet in. 
MK  De ene keer vind ik dat het er op papier allemaal leuk en aardig uitziet maar als ik het aan tafel niet 'voel' dan klopt het niet. Dat is dan een onderbuikgevoel 
dat ik niet kan onderbouwen. 
 Als je heel vaak ondernemers hebt gesproken, dan voel je op een gegeven moment letterlijk of je een goede ondernemer aan tafel hebt zitten of niet. Het zijn 




AM   
KB  NVT 





AM  NVT 
KB 
 
 Google Maps is ook een handig hulpmiddel en ook een soort zachte informatie want het is jouw beeld van wat daar is. Dat is een "slechte straat" en jij vind 
iets anders een slechte straat dan ik. 
 Het is dus ook belangrijk als je ook warme informatie hebt. 
 Dan bedoel ik de kwaliteit van de accountant. Je kent natuurlijk de naam van de accountant en als je dan een of andere prullige boekhouder hebt of Deloitte  
dat weeg je ook mee. Dus ik schat dan ook meteen in "wacht even, die boekhouder daar moet ik naar die cijfers beter kijken en kijken of het wel allemaal 
klopt”, terwijl bij Deloitte neem ik min of meer alles zo aan. 
 Dus door achtergrondinformatie die je hebt over de buurt, over mensen, de families, over namen... Je hebt bijvoorbeeld namen waarbij je meteen denkt "hier 
moeten we even opletten of dat het allemaal juist is.” 
 Daar ken je de omgeving niet. En ik vind dat lastiger. En ik denk ook dat je slechtere beoordelingen schrijft op die manier. Het is wel klinischer, je hebt dan veel 
meer op de cijfers gedaan, maar ik denk dat ik hier veel betere inschattingen kan maken. 





AM  “Gevoelens zoals stemming of emotie, beïnvloedt dat nog wel jouw perceptie van het risico? Hoe kijk je daartegenaan? Dus niet zozeer je advies of besluit 
maar hoe je naar risico van die bepaalde post aankijkt?” Dan kan, dat kan een dag invloed hebben, maar de andere dag corrigeer je dat weer. 
 Dat zijn dus een aantal stapjes, waar je altijd mee bezig bent, en als je je een keer wat minder goed voelt of weet ik veel wat, dan wordt dat gecompenseerd 
door de anderen (collega’s). 
 En zeker bij starters is dat een gevoel wat je bij een bepaalde onderneming hebt. Bij bedrijven die al lang bestaan, wordt dat gevoel gevoed door: vind je het 
een goede ondernemer, ja, dan laten de cijfers het ook zien en heb je bevestiging van hetgeen wat je al dacht. 
 Dat zijn risico's die je allemaal meeneemt en daar heeft je vorm van de dag minder invloed op. 
KB  “Specifiek over de invloed van stemming en emotie op de perceptie van het risico van de post: hoe werkt dat?”  Ja dat heeft denk ik wel invloed in zoverre, ik 
ben zelf iemand bij wie het glas halfvol is en dat is als beoordelaar natuurlijk lastig want dan ben je al snel geneigd om in die prognose te geloven. Ik moet mij 
zelf wel dwingen om niet teveel mee te gaan. 
 Ik moet daar voor mezelf kritisch op zijn, want dat werkt wel mee. Ik ben daar bewust mee bezig, omdat ik weet dat het niet kan dat ik me zomaar zou laten 
meeslepen. 
 Ik weet ook dat 80% van de beoordelaars juist een negatieve inslag heeft, hun risicohouding is van nature voorzichtig en dat heb ik minder. 
MK  En vanuit de risicoafweging ga ik vooral materieel wegen wat voor ondernemer het is, is het een bekende partij hier in de markt, als ie het moeilijk heeft, 
welke oorzaak zit daarachter. 
 ik ben niet de enige die beslist, je hebt een indiener (AM) die met een voorstel komt, je hebt een kredietbeoordelaar die ertussen zit en ik daar nog een 
beslissing overheen geef, of de KC dan zit je met vijf mensen nog eens een keer om tafel. Ik denk wel dat dat uiteindelijk wel leidt tot een juiste afweging van 
het risico. Uiteindelijk. Door de discussies en visies die er liggen. 
 “Wat voor soort stemmingen of emoties hebben de meeste invloed op risico? Denk aan bijvoorbeeld bangheid, boosheid?”  Nou ik ben van nature een optimist, 
dat zit heel diep in mij als persoon. Dus ik probeer altijd de kans te zien in een casus en te zoeken naar de oplossing. 
 Dus ik ben wel gevoed door de irritaties op het procesniveau en van de zware vergaderdag die ik met me meedraag, dat ik al bijna bevooroordeeld in die post 
zit. 
 Maar of dat door een gemoedstoestand komt, vind ik een hele lastige om te beoordelen. 




AM  “Is dan de risicoperceptie volgens jou een resultante van die cijfermatige analyse uiteindelijk? Omdat je er een aantal dagen  ervoor hebt, met je collega spart, 
dus dan haal je de zaken eruit die niet relevant zijn?” Ja precies. Dan heb je het over cijfermatig maar je kijkt ook naar je ondernemer, onderneming. En zeker 
bij starters is dat een gevoel wat je bij een bepaalde onderneming hebt. 
KB  Met prognoses is het toch maar de vraag "gaan we dit halen" en als dat goed onderbouwd is en dat je daar dus warme informatie over het enthousiasme en 
de professionaliteit van de ondernemer krijgt, dan kan dat best wel eens doorslaggevend zijn. 
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 “Als ik het goed beluister, zeg je dan dat je de beste inschatting kan maken wanneer je een combinatie van harde en zachte informatie kan gebruiken?” Ja 
absoluut. 
MK  Dus welk verhaal erachter zit, welke ondernemer? Het ondernemerschap laat zich niet zo uitdrukken in cijfers, daar moet je gevoel bij hebben en zit ie in de 
juiste branche, wat horen we hier in de markt als ik bij m’n netwerk ben geweest, wat voor verhalen heb ik gehoord. 
 Dan kijk je toch al onbewust positiever tegen zo'n aanvraag als zoiets voorbij komt dan wanneer je die zachte informatie niet hebt. 
 Dus ja, dat is mijn vertrekpunt en dat kan al een kleine beïnvloeding zijn in mijn besluitvorming. 
 Ik denk dat als ik de hele dag al in de irritatie zit, dan krijg je dat niet in de cruciale afweging, maar wel in de voorwaardelijke sfeer terug. Dan kan het denk ik 




AM  Over het algemeen ga je ervan uit dat je eigenlijk altijd ondernemers financiert die je goed vindt. 
 En dan kan net dat stukje gevoel dat je bij een klant hebt, hoe die het presenteert en hoe ie het brengt, kan je net over de streep trekken. 
 Maar ik denk niet dat door mijn stemming, ik bepaalde besluiten ga nemen, waarvoor ik denk dat het anders zou zijn. 
 Dat ik me blij voel en denk "ach nou vandaag doen we het wel want ik ben vandaag blij", want dan wijs ik het toch af want dat moeten we niet doen. 
 “Heeft dat dan ook nog een effect op het advies of het besluit zelf?” Nee, nee, dat speelt niet 
 Ja, soms denk ik wel, zou ik eens een keer slechte zin hebben, wat niet zo vaak voorkomt, dan denk ik wel van "oke, probeer wel eventjes de feiten bij de 
feiten te houden en niet om die reden af te wijzen of niet doen. 
 Dus die ene dag dat je juist slechte of goede zin hebt, dat wordt gecompenseerd door die andere dagen. 
 Dus mijn gedragsinvloed van 1 dag heeft daar geen invloed op. In elk geval minder, tenzij ik iedere dag chagrijnig zou zijn (lacht). 
 …als ik denk dat die ondernemer het kan en hij geeft het zelf ook aan maar je twijfelt nog een beetje, dan kun je dus je voorwaarden daar strakker op 
inrichten. Je gebruikt dus je gevoel zeg maar, om eventueel kredietvoorwaarden bij te stellen. 
KB  …van een nieuwe kredietaanvraag, dus die zou dan min of meer de klos zijn omdat ik toevallig een paar vervelende aanvragen heb gehad. ik moet wel heel 
eerlijk zeggen, dat doe ik nooit. Ik begin wel mijn opinie te schrijven en dan merk ik zelf dat ik denk "wacht even". 
 Ja, ik durf bijna zeker te zeggen dan al mijn aanvragen die ik tot nu toe hier ik drie jaar heb beoordeeld, dat die op dat punt objectief zijn. Maar dan heb ik er 
wel daarna over na moeten denken. Ik ken mezelf en neem dat dan mee. 
 “Wanneer je je dat niet zou realiseren, zou dat dus zomaar mee kunnen spelen?” Ja, want je merkt soms als je eraan begint, dat je het de vorige keer minder 
kritisch hebt gedaan, dus "waarom zit ik er nu zo lastig op?" 
 Je laat je ook beïnvloeden door de vorige besluitvorming. Mijn besluit wordt er niet door beïnvloedt, maar je wil wel weten hoe een dossier hier gelopen 
heeft. 
 Als je dat aan hen vraag zul je dat terugkrijgen maar ik denk wel dat zij zeggen dat zij ook weten dat ik toch objectief ben. Dat ik me daar niet door laat 
beïnvloeden. 
 Dus ik denk dat je als beoordelaar , als je dat een tijd bent, leert om jezelf continu terug te halen en af te vragen "ben ik nog objectief". Het mag nooit de 
beslissing beïnvloeden. 
 Je zit wel eens te schrijven terwijl je denkt en later terugleest en een passage eruit haalt omdat je je realiseert dat het emotie is wat je hebt opgeschreven. 
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 Als je dus iets over het proces moet zeggen en je dat op gaat schrijven en je kijkt er daarna overheen, dan denk je "nee, dit is teveel emotie”. 
 En daarom stuur ik eigenlijk, en Wim ook, Astrid daarop aan "haal emotie eruit, want dat is niet goed. Wie ben jij nou eenmaal dat jij die emotie over iemand 
uit. Dat kan niet" Dat is niet onze taak. Dan belast ik iemand anders met mijn gevoel of stemming. 
 Wat wel zou kunnen is dat dit gaat irriteren als ik zo'n aanvraag krijg (.…) En als ik dat lees, denk ik meteen "dat ga ik eruit laten halen". En dan moet ik mezelf 
weer corrigeren. 
 Er wordt wel flink gediscussieerd aan de tafel. Het kan zo zijn dat ik negatief adviseer en zij toch positief besluiten, dat heb je wel eens met posten die 
bepaalde commerciële lading hebben. 
 Dus alles wat ik afwijs, daar is nog een mogelijkheid toe om gewoon uiteraard mijn besluit te laten heroverwegen door mensen die dat heel goed kunnen 
beoordelen doordat ze meer of andere informatie hebben. 
MK  En als het een commerciële aanvraag is, die zie ik vaak vanuit de KC, is het haalbaar, is het realistisch en wat voor gevoel heb ik daarbij. 
 Ja, noem het maar de luxe dat ik 18 jaar ervaring heb nu, dus ik doe steeds meer vanuit gevoel. 
 Ja, als casussen zwart-wit zijn dan is het altijd makkelijk en ook wel vrij zuiver te beoordelen. Maar juist in dat grijze gebied waarbij je twijfelt, als voorbeeld als 
iets op basis van historische cijfers allemaal nog maar net aan, dus het moet vanuit die prognose komen bijvoorbeeld, dan is juist zachte informatie 
doorslaggevend eigenlijk. 
 Ach... boos, blij, gefrustreerd dat heeft iedereen wel eens. Ik heb de neiging om te zeggen dat het invloed heeft. Omdat je gemoedstoestand iets met je doet 
en dan kun je net iets kritischer zijn dan normaal. 
 “Kan het ook zo zijn als je onder tijdsdruk staat en je hebt een bepaalde stemming, dus je bent blij bi jvoorbeeld of je hebt niet zoveel met het product van het 
bedrijf of het bedrijf zelf, dat dat je besluit beïnvloedt?” Daar heb ik minder last van. Het kan onbewust wel van invloed zijn, dat denk ik wel. Dat vind ik wel vrij 
logisch. 
 Ik zeg niet dat ik dan een post afwijs, want die professionaliteit leg ik mezelf ook wel op, en uiteindelijk moet die casus wel voor zich spreken. Dat is een norm 
die ik mezelf en ook anderen opleg, het kan wel in details in de voorwaardelijke sfeer van invloed zijn. 
 Of als ik de KC heb voorbereid op woensdagavond, dan kun je door je moeheid net de dingen iets anders interpreteren of lezen, maar als je dan bij elkaar zit 
als KC, dan zie je wel dat doordat al die kennis weer bij elkaar komt, en je bent gericht op de consensus -dus iedereen moet het eens zijn met een afwijzing of 
met toekenning- dat je daar af en toe wel in gecorrigeerd wordt als het echt nodig is. 
 Ik probeer me zelf wel wat op te leggen en heb ook een bepaalde manier van zelfreflectie. Dan probeer ik me wel constant te spiegelen van hoe ik die dag 
acteer. Ben ik nog objectief vraag ik mezelf dan af. 
 “Dit is meer een persoonskenmerk, speelt echte emotie ook mee zoals het ervaren van bangheid wanneer er bijvoorbeeld ontslagrondes zijn of wat dan ook?” 
Nee daar heb ik geen last van. 
 En mijn lange ervaring speelt mee dat ik meer op gevoel kan handelen. 
 Als de cijfers goed zijn, dan zal ik niet snel afwijzen, daar zijn de cijfers toch te hard voor. 
 “En andersom? Als de cijfers negatief zijn, kan je gevoel dan toch een positief besluit tot gevolg hebben?” Ja dan zou het kunnen. Of niet, dan ligt er 
bijvoorbeeld een heel goed onderbouwd plan, maar omdat de cijfers zo slecht zijn geloof je het misschien niet.  
 Als ik een negatief gevoel heb, zal ik niet positief beslissen. En andersom ook niet. Gevoel is bij mij doorslaggevend. Ik moet er echt een goed gevoel bij 





AM  “Is dan de risicoperceptie volgens jou een resultante van die cijfermatige analyse uiteindelijk? Omdat je er een aantal dagen ervoor hebt, met je collega spart, 
dus dan haal je de zaken eruit die niet relevant zijn?” Ja precies. Dan heb je het over cijfermatig maar je kijkt ook naar je ondernemer, onderneming. 
KB  En als je een verhaal hebt, wat enorm goed is qua cijfers, qua solvabiliteit qua dekking, dan kun je het eigenlijk al doen, maar die zijn er niet allemaal. 
 En uiteraard ga ik me helemaal richten op degene die het indient, maar er zit toch nog iets overheen dat ik aan hem of haar ga vragen: "klopt dat wel?". En als 
hij bij zijn punt blijft, dan heeft hij gelijk want ik heb daar niet mee aan tafel gezeten en ben ik alleen degene die waarschuwt en heeft de ander gelijk want ik 
kan natuurlijk niet bevooroordeeld daarin gaan zitten. Maar ik probeer dan wel de kritische rol te spelen zo van "weet je wel wat je daar zegt?". En als ie erbij 
blijft, de mensen die hier werken zijn professioneel genoeg dat ze tegen mij kunnen zeggen dat ze het zeker weten. En dan is het prima. 
 Het is niet onze taak om alles af te wijzen. Dat kan door bijvoorbeeld de kredietvoorwaarden aan te passen. Daar heb je heel veel mogelijkheden toe, om daar 
wat kritischer in te zitten. 
 Je kunt ieder verhaal (al komt het beste bedrijf) kapot schrijven met argumenten. Er is namelijk altijd risico. Je kunt niet alle risico's uitsluiten. Maar de meeste 
beoordelaars zijn meer risicoavers. 
 Ik wijs niet zomaar af omdat ik er niets in zie, ik schrijf waarom ik het afwijs en dat is allemaal op harde feiten gebaseerd, slechte cijfers, slechte prognoses, 
slechter onderneemster, en noem maar op. 
 Het zelfde is dat ik zeg "ik vind dat deze verklaring er extra in moet of ik vind dat er toch hypotheek op het pand genomen moet worden, of welke zekerheid ik 
dan bijvoorbeeld ook toevoeg, kan een ander altijd nog anders besluiten. 
 Maar als ik de beslisser ben, wijs ik die post af. En dan vind ik ook echt dat je m niet moet doen, omdat je eigenlijk die man ervoor moet waarschuwen dat die 
borgstelling m niet gaat worden, dat ie dat geld meteen kwijt zal zijn omdat wij het toch vermoedelijk zullen gaan claimen. 




AM  Vaak is het ook een proces dus niet dat je op een dag een aanvraag schrijft en een besluit neemt, voor voorlegt bij KRM, want daar gaat wel een paar dagen 
overheen. Dus die ene dag dat je juist slechte of goede zin hebt, dat wordt gecompenseerd door die andere dagen. 
 De doorlooptijd daarvan is niet een dag, dat duurt een paar dagen. En soms zelfs een paar weken. Dus mijn gedragsinvloed van 1 dag heeft daar geen invloed 
op. In elk geval minder, tenzij ik iedere dag chagrijnig zou zijn (lacht). 
 Wat ik met wel kan voorstellen dat invloed heeft, is eerder bij een beoordelaar omdat die vaak op 1 dag zijn oordeel meestal klaar heeft. Bij ons, is omdat het 
traject lang is, zal je vorm van de dag minder van invloed zijn. 
 Maar goed, als het traject een paar dagen duurt, dan is er altijd wel een moment op een dag waarbij je opeens denkt: "oh ja, dat ben ik vergeten!" Dat moet ik 
nog even opschrijven en meenemen. 
KB  Het kan bijna nooit want we zitten altijd met deadlines want wij mogen maar 2 dagen over een beoordeling doen qua doorlooptijd om m af te ronden. Dus je 
hebt altijd een deadline maar ik ga dan wel even naar de wc of ik kijk er na de lunch nog even naar, dat doe ik wel. Heel even er koud vanaf en dan weer terug. 
MK  Ik ben de laatste in het proces omdat ik beslisser ben, dus ik zit altijd meer onder tijdsdruk te werken, dus het hangt ook af van dat bepaalde moment. Stel dat 
ik heel weinig tijd zou hebben, en ik zie dat de indiener (AM) en de kredietbeoordelaar geen discussie hebben dan kan het best wel zijn dat ik ook heel snel 
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beslis. En snel beslissen betekent dat ik me weinig nog verdiep. Dan ga ik meer af op het oordeel van collega's. 
 Ik moet soms heel snel beslissen, ik heb bijvoorbeeld op een dag 10 of 12 verzoeken liggen die geaccordeerd moeten worden. Ik kan niet elke post even 
diepgaand behandelen vanuit mijn rol als beslisser. 
 
 
Harde en Zachte Informatie 
Algemeen 
AM  Jaarcijfers is eigenlijk de belangrijkste. Jaarcijfers en IB aangiftes. Dat is het allerbelangrijkste, maar daarnaast natuurlijk ook de branche-informatie, welke 
risico's daar aanhangen, huurcontracten als het onroerend goed betreft, taxatierapporten als het onroerend goed betreft, prognoses dat kunnen zijn 
rentabiliteitsprognoses en liquiditeitsprognoses. 
 Dat kan een reden zijn om te zeggen dat je de financiering niet wil doen omdat deze persoon op te grote voet leeft. 
 Je hebt het vier pijlermodel voor financieren, dat is de onderneming en ondernemer, rentabiliteit liquiditeit solvabiliteit en zekerheid. Dat zijn de pijlers 
waarop je de aanvraag toetst. 
 Dan moet je je afvragen kan hij die investering die hij doet, waarmaken door de opbrengsten die ertegenover gaan staan. 
 Dan ga je inderdaad meer zitten op wat voor type het is en het gevoel en bij die grotere klanten kun je meer op de ratio's gaan financieren omdat je dan al een 
heel financieel trackrecord hebt. 
 Als ik een klant ken (ik werk hier nu drie jaar en ken al een aantal klanten), dan is dat minder noodzakelijk en gaat het meer om de cijfers en dan weet je ook 
welke vragen je kunt stellen en die je moet stellen. 
 …maar op het moment dat ze dan mee zijn gegaan en ook het verhaal erachter horen, dus niet keihard op de koude cijfers, en ze zien wat voor persoon het is, 
dan kan dat net dat zetje in de rug zijn waardoor ze overtuigd raken dat die ondernemer het kan en het risico wordt beperkt. 
 Ik wil graag verstrekken, dat kan, maar wel binnen de regels van de bank om het zo maar eens te zeggen. 
 Dan heb je het over cijfermatig maar je kijkt ook naar je ondernemer, onderneming. En zeker bij starters is dat een gevoel wat je bij een bepaalde 
onderneming hebt. Bij bedrijven die al lang bestaan, wordt dat gevoel gevoed door: vind je het een goede ondernemer, ja, dan laten de cijfers het ook zien en 
heb je bevestiging van hetgeen wat je al dacht. 
 Dan vind ik het wel belangrijk om te weten wat er privé gebeurt en als die klant dan zegt dat ik daar niks mee te maken heb, dan zou ik het toch wel graag 
willen zien. 
 Ja je gaat een combinatie van dingen maken. Dan ga je dus kijken wat hij vraagt, hij moet kunnen uitleggen waarom hij welke investering wil doen. 
 De kleinere aanvragen zijn vaak starters en dan ga je meer af op het type ondernemer en heeft ie al contracten of niet en acht ik hem in staat om contracten 
te sluiten en dat is toch een iets andere benadering. 
KB  Ik begin met de harde informatie, dat zijn gewoon de jaarcijfers, taxatierapporten, prognoses die door de klant zijn opgesteld of door de accountant het liefst. 
Ik weeg ook meteen mee welke accountant. 
 Dus ik begin met harde informatie maar vervolgens als ik het verhaal ga lezen wil ik van de indiener horen, wat ie van die ondernemer vindt. 
 De feiten lees ik altijd koud. Maar ja, je hebt gewoon achtergrondinformatie omdat je uit deze omgeving komt. 
 “Als ik het goed beluister, zeg je dan dat je de beste inschatting kan maken wanneer je een combinatie van harde en zachte informatie kan gebruiken.” Ja 
absoluut. 
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 Alleen in bedekte termen dat je hem onvoldoende capabel vindt maar daar heb je dan echt harde aanwijzingen voor nodig. 
 Je hebt natuurlijk rekenmodellen voor het risico in BBS. Je kunt daar de rating eruit halen, maar eigenlijk moet je je voorstellen dat iedere kredietaanvraag op 
vier pijlers beoordeelt: (…) Dat zijn de vier pijlers waar de hele beoordeling en het verhaal erbij op gericht moet zijn. Meer is er niet. 
 “Dus dan heb je puur op basis van je harde cijfers beoordeeld en rekening gehouden met het terugroepen van je gevoel zodat dat geen invloed heeft?” Ja dat 
klopt, ik snap dus dat de KC om commerciële belangen een ander besluit kan nemen dan ik heb geadviseerd. Alleen ga ik dat verhaal niet positief make,. 
 Maar als ik de beslisser ben, wijs ik die post af. En dan vind ik ook echt dat je m niet moet doen, omdat je eigenlijk die man ervoor moet waarschuwen dat die 
borgstelling m niet gaat worden, dat ie dat geld meteen kwijt zal zijn omdat wij het toch vermoedelijk zullen gaan claimen. 
 Dus alles wat ik afwijs, daar is nog een mogelijkheid toe om gewoon uiteraard mijn besluit te laten heroverwegen door mensen die dat heel goed kunnen 
beoordelen doordat ze meer of andere informatie hebben. 
 Ik wijs niet zomaar af omdat ik er niets in zie, ik schrijf waarom ik het afwijs en dat is allemaal op harde feiten gebaseerd, slechte cijfers, slechte prognoses, 
slechter onderneemster, en noem maar op. 
 Want ik sta er of achter of niet. Mijn opinie is altijd zo opgesteld dat ik dat kan blijven verdedigen, wie het ook aan me komt vragen. 
 Dan bedoel ik de kwaliteit van de accountant. Je kent natuurlijk de naam van de accountant en als je dan een of andere prullige boekhouder hebt of Deloitte 
dat weeg je ook mee. Dus ik schat dan ook meteen in "wacht even, die boekhouder daar moet ik naar die cijfers beter kijken en kijken of het wel allemaal 
klopt”, terwijl bij Deloitte neem ik min of meer alles zo aan. 
MK  Als ik naar de aanvraag kijk, dus echt de harde informatie: heb ik een volledige informatiebasis, dus cijfers en prognoses. Zie ik dat onderbouwd terug, niet 
beschrijvend maar ook vanuit een opinie, dus wat vind je zelf ervan. 
 Mijn besluit komt dan als een soort mix van harde en zachte informatie. 
 En dan ook alleen meer bij de echter twijfelgevallen. Want de hele duidelijke posten, op grond van de harde cijfers, die spreken voor zich. En mijn lange 
ervaring speelt mee dat ik meer op gevoel kan handelen. 
 “Is dat dan puur en alleen de cijfermatige cijfers, is dat niet voldoende?” Nee zeker niet. Cijfermatige gegevens is voor mij iets statisch, heeft vaak betrekking 
op het verleden en ik wil juist gevoel hebben bij de toekomst.  
 Dan kijk je toch al onbewust positiever tegen zo'n aanvraag als zoiets voorbij komt dan wanneer je die zachte informatie niet hebt. 
 Ja, als casussen zwart-wit zijn dan is het altijd makkelijk en ook wel vrij zuiver te beoordelen. Maar juist in dat grijze gebied waarbij je twijfelt, als voorbeeld als 







 Dus dan wordt je erg sterk beïnvloed door zaken dat het niet zo goed stond aangeschreven doordat mensen niet tevreden waren omdat het zo groots was. 
Dan ga je met een bepaald gevoel al naar zo'n stichting kijken. 
 Als je dan vervolgens de financials ziet, en je hoort in het gesprek met de ondernemer of de bestuurder, wat voor een plannen ze hebben gerealiseerd om 
toch dat persoonlijke terug te krijgen, ja dan geeft je dat een goed gevoel en hebben wij die post positief voorgelegd. 
 Mijn gevoel was in eerste instantie dus niet zo positief, een grote stichting en een financiering die wij willen verstrekken zal dat wel goed komen. 
 “Hebben de cijfers dan hier de doorslag gegeven?” Ja maar ik had niet gefinancierd als ik gedacht had het op basis van de cijfers wel had gekund maar de 
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onderneming echt niks had gevonden.  
 Het is hier ook weer een combinatie van harde en zachte informatie. 
KB 
 
 Op zich zag ik meteen dat we die aanvraag konden doen, want op basis van de harde cijfers was dit een post die te doen is. Dus dan kan ik makkelijk positief 
adviseren. 
 (…) er zitten echt mensen bij dat bedrijf aan het hoofd die precies weten waar ze mee bezig zijn. 
 Ja ik heb hier zachte informatie gebruikt, omdat ik weet dat dit bedrijf een professionele organisatie is, en wie daar aan het hoofd staat. 
MK 
 
 Vooral de harde informatie voor mijn gevoel. De kredietbeoordelaar in dit stuk blijft heel feitelijk, heel vaak. 
 Factoren die mij kunnen beïnvloeden is als ik weet welke kredietbeoordelaar erop zit, bijvoorbeeld Mariette, dan weet ik gewoon dat zij ook de commerciële 
kant ook goed weegt. 
 Dus dat is een gevoel dat je hebt bij de kredietbeoordelaars en niet zozeer bij de financieringsaanvraag of bij de klant. 






 Daar speelde dus van alles en daar hebben we dus eigenlijk van allerlei informatie uit de hoge hoed moeten toveren. Dus ook weer een combinatie. 
KB 
 




 Dat zijn de grotere dossiers, (…), het was commercieel vastgoed, en dat ligt ook risicovol in onze organisatie en dan wil je echt wel tot in de details weten of 







 En hier hebben we ook positief geadviseerd, maar pas nadat ik op aangeven van de kredietbeoordelaar de voorwaarden wat had bijgesteld om het risico echt 
af te dekken vanwege de twijfels over de ondernemer. 
KB 
 
 Lastige casus omdat die een heel groot obligo aanging en uit het verhaal lees je dat die man niet helemaal te volgen was. Warrige man, warrige ondernemer. 
 Maar omdat ik niet het volle vertrouwen had in de ondernemer ben ik niet akkoord gegaan en heeft de accountmanager in de voorwaardelijke sfeer 
aanpassingen gedaan. Daarom heb ik ‘m uiteindelijk wel goedgekeurd. Het risico naar een acceptabel niveau gebracht snap je? 
MK 
 
 Daar heb ik bewust voor gekozen om die harde cijfers zwaar te laten meewegen omdat ik bij het ondernemerschap wat minder gevoel had, ik ken die man 







 Maar daar zat heel weinig risico in, omdat er zo'n vermogende DGA's achter zitten. Tja, dan loop je gewoon nul komma nul risico. Zij vallen gewoon niet om. 
Hier is het puur de harde cijfers. 
 Wat ik hier ook maar van zou denken, wat voor stemming ik ook zou hebben, dit zit gewoon goed. Er is geen twijfel over mogelijk dat die verstrekt wordt. 
KB 
 
 We liepen hiermee geen enkel risico. Ik heb alleen de cijfers bij die post hoeven bekijken en kon ook hier weer heel makkelijk positief adviseren. 
 Ik heb die warme informatie niet echt gebruikt omdat de cijfers gewoon hartstikke goed waren. 
 Ook al had ik het een prul van een ondernemer gevonden, dan nog moeten we als bank dit gewoon doen omdat het een goede investering was. 
MK 
 
 Zaten helemaal geen vraagstukken in, het was een bekende relatie waarvan we zeggen dat is al jarenlang gewoon een goede relatie en de familie eromheen 
die staat hier erg goed bekend en is een zeer vermogende partij en daar voelde ik dus geen enkel argument in me opkomen om hier überhaupt een 
voorwaarde toe te voegen of af te wijzen. 




AM  Ja, er komt een verzoek binnen bij de AM dat kan een bestaande of een nieuwe relatie zijn. Vervolgens wordt er een afspraak gepland en tijdens die afspraak 
wordt duidelijk wat we moeten financieren. Dan kijken wij wat we ervoor nodig hebben en hoe we ertegenaan kijken. En dan ga je dus eigenlijk een soort 
informatieset verzamelen om die aanvraag te kunnen optuigen. 
 Dus dan ga je op gesprek.  
 Over het algemeen doet de AM dat alleen, of hij neemt de directeur bedrijven mee, dat ligt een beetje aan de omvang van het bedrijf en dan kijken we wat de 
gevraagde uitbreiding is. Dan komen we terug en dan gaan we kijken wat we aan informatie nodig hebben en ga je een eerste inventarisatie maken of het 
überhaupt wel financierbaar is, vervolgens wordt de informatie opgevraagd als dat dan komt dan kun je ervoor kiezen en is het het handigst om je voorstel te 
gaan uitwerken om het zo maar even te zeggen. Als dat gereed is, dan blijven er altijd vragen over en in de ideale situatie zou je dan een afspraak maken en 
gaan we nog een keer naar de klant toe om in elk geval de aanvullende informatie op te gaan halen die gedurende het proces bij je opkomt. 
 Wat je bij de klant doet om te kijken of ie zich kan vinden in het voorstel. Vervolgens ga je dan terug, dan gaat het naar KRM, die beoordelen dan, die komen 
vaak ook nog met een aantal vragen. Soms kun je die zo beantwoorden, soms moet je zeggen dat je iets over het hoofd hebt gezien en moet je dat aan de 
ondernemer vragen. Dat gaat dan meestal telefonisch want als het goed is hebben we het werk goed gedaan en zijn er geen hele lijsten waarvan je vindt dat 
we daar nog eens 2,5 uur met elkaar over moeten spreken. En dan gaat die afhankelijk van waar de bevoegdheid ligt, naar de KC, of naar RN en daar wordt die 
nog eens een keer beoordeeld en gewikt en gewogen. 
 Je maakt zo'n verhaal en je bespreekt dat dan met de kredietanalist. Gaan we door of gaan we niet door, gaan we een aanvraag indienen of niet? En welke 
risico's zien we dan, dat doen we met z'n tweeën. Dus als ik het ergens niet mee eens ben, dan krijg je een gezonde discussie, en uiteindelijk begin je zo'n 
verhaal te schrijven. 
KB  Je krijgt in Siebel de activiteit aangeboden op de groep. Dan wordt die verdeeld onder de beoordelaars. Dan zet je m op je naam, dan begin je BBS en 
toelichting en evt. stukken tot je te nemen dan wel uit te printen. Dat doe je niet met alles maar ik doe dat wel met de aanvraag en met BBS want ik kan dat 
niet op het scherm en begin ik vervolgens met BBS te beoordelen zodat ik al een beeld heb van wat gaat er hier gebeuren en meteen vragen daaruit oplepel. 
En meteen aantekeningen erbij maak, van klopt dit wel of klopt dit niet of dit zijn vragen. En vervolgens ga ik de toelichting lezen en als ik de toelichting lees 
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zou ik al antwoord op die vragen moeten hebben, zou ook moeten stroken met het beeld dat BBS geeft in elk geval. 
 En eigenlijk, als ik dat heb afgerond, dan maak ik mijn opinie. Die in ons geval hangen we die onder de toelichting, en dan zetten we die terug naar de 
indieners, en zij nemen mijn opinie tot zich en denken: we zijn het met haar eens of we zijn het niet met haar eens en vervolgens gaat ie in mijn geval vaak 
door naar de kredietcommissie doordat ie een bepaalde hoogte heeft. Als het onder de 3 mln. is mogen wij het zelf aftekenen, boven 3 mln. gaat het naar de 
KC. En dan op het moment dat KC ook nog daar toestemming voor geeft dan kunnen ze de offerte gaan uitbrengen, maar dan zijn wij al uit het proces als 
beoordelaars. 
 Ik begin met de harde informatie, dat zijn gewoon de jaarcijfers, taxatierapporten, prognoses die door de klant zijn opgesteld of door de accountant het liefst 
MK  Ik ben de manager KRM, dus ik coach vooral mijn medewerkers, die kunnen soms vragen hebben in een voorbereidingsfase op iets, of in een analysefase. Dan 
ben je meer sparringpartner. Dus minder vanuit het proces, maar het zit wel in die processtappen. Een beoordelaar zit vaak in de processtap van het 
beoordelen van een aanvraag dus zoekt soms de sparring op, van hoe kijk jij er tegenaan. Natuurlijk vooral voor als het complexere vraagstukken zijn, en soms 
probeer ik ook het zelf oplossend vermogen van de medewerker te stimuleren. 
 Ik ben zelf geen uitvoerder in die processen. 
 Ja, als ik iets krijg aangeboden, dan kijk ik eerst of alles netjes correct is aangeboden, conform de afspraken die we hebben in Siebel bijvoorbeeld. En dan ga ik 
me verdiepen inhoudelijk naar de aanvraag. Dan kijk ik vooral in eerste instantie naar de samenvatting en het stuk van de kredietbeoordelaar en ik kijk op 




AM  “… jouw rol in dit proces is die adviserend of besluitvormend?” Adviserend naar de AM maar ook besluitvormend omdat wij een voorstel neerleggen van hoe 
wij het zien. Alleen wij vragen goedkeuring voor ons besluit. Het werkelijke fiat mag gegeven worden door KRM of door de KC, afhankelijk van de hoogte van 
de obligo's. 
KB  “Dus als ik het goed begrijp, is jouw rol in die fases die je nu schetst waarbij je betrokken bent, is adviserend?” Voor de KC is het adviserend, ja. Voor de posten 
die ik zelf mag doen, is het beslissend. 
MK  “(…) is jouw rol dan adviserend of besluitvormend?” Besluitvormend. Tot een miljoen zakelijk obligo. Voor alles wat te maken heeft met bijzonder beheer. Van 




AM Ja, er komt een verzoek binnen bij de AM dat kan een bestaande of een nieuwe relatie zijn. Vervolgens wordt er een afspraak gepland en tijdens die afspraak 
wordt duidelijk wat we moeten financieren. Dan kijken wij wat we ervoor nodig hebben en hoe we ertegenaan kijken. En dan ga je dus eigenlijk een soort 
informatieset verzamelen om die aanvraag te kunnen optuigen. 
KB Je krijgt in Siebel de activiteit aangeboden op de groep. Dan wordt die verdeeld onder de beoordelaars. Dan zet je m op je naam, dan begin je BBS en toelichting 
en evt. stukken tot je te nemen dan wel uit te printen. (…) En vervolgens ga ik de toelichting lezen en als ik de toelichting lees zou ik al antwoord op die vragen 
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moeten hebben. En de warme motivatie over waarom wij dit willen doen, en je hebt ook de mening van degene die het indient. (…) En eigenlijk, als ik dat heb 
afgerond, dan maak ik mijn opinie. Die in ons geval hangen we die onder de toelichting, en dan zetten we die terug naar de indieners. 
MK Ja, als ik iets krijg aangeboden, dan kijk ik eerst of alles netjes correct is aangeboden, conform de afspraken die we hebben in Siebel bijvoorbeeld. En dan ga ik me 
verdiepen inhoudelijk naar de aanvraag. Dan kijk ik vooral in eerste instantie naar de samenvatting en het stuk van de kredietbeoordelaar en ik kijk op hoofdlijnen 




BIJLAGE 5: Processen volgens Procesweb 
Via een applicatie genaamd “Procesweb”, die voor interne doeleinden gebruikt wordt, heb ik het proces gevonden zoals dat in deze bank 
vastgelegd is. Dit is het theoretische proces. Naast de processtappen worden ook alle rollen en hulpmiddelen per stap vastgelegd.  
 
1. Aannemen klantvraag. Dit proces is bedoeld voor het aannemen van initiële klantvragen via de kanalen vestiging, telefonie, post, e-mail en 
internet. 
 
Processtappen Functies Handelingen 
Stellen klantvraag Externe klant Stel klantvraag 
Aannemen klantvraag  Accountmanager Bedrijven  
 Accountmanager Bijzonder Beheer  
 Accountmanager Groot Zakelijk  
 Adviseur Bedrijven  
 Adviseur Bedrijven Verzekeren  
 Commercieel Ondersteuner Bedrijven  
 Commercieel Ondersteuner Bedrijven – 
aandachtsgebied Financieren  
 Commercieel Ondersteuner Bedrijven – 
aandachtsgebied Verzekeren  
 Intern Accountmanager Bedrijven  
 Intern Accountmanager Bijzonder Beheer  
 Intern Specialist Financiële Logistiek  
 Intern Specialist Pensioenen (Lokale Bank)  
 Intern Specialist Verzekeren Bedrijven  
 Kredietanalist  
 Medewerker Kredietrisicomanagement  
 Specialist Financiële Logistiek  
 Specialist Pensioenen Bedrijven  
 Specialist Verzekeren Bedrijven  
 Verkoop & Service Adviseur Bedrijven  
 Controleer openstaande digitale klantvragen  
 Neem mondelinge klantvraag aan  
 Zoek de klant op  
 Als bestaande klant: Identificeer, controleer KI en bevoegdheid en 
klantgegevens  
 Als Potentiële klant: Voer de klantgegevens op  
 Verifieer klantvraag  
 Bepaal bedieningswijze  
 Registreer klantvraag  
 Als klantvraag niet door bank uitvoerbaar: Verwijs de klant door  
Direct zelf handelen Idem vorige stap Kies juiste proces 
Laten afhandelen Idem vorige stap  Leid klantvraag door 
 Als collega niet bereikbaar is: maak terugbelafspraak 
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2. Adviseren Bedrijfsfinancieren. Het invullen van de financieringsbehoefte van een klant op een zodanige manier dat voldaan wordt aan 
zowel de klantwens als de belangen van de bank.  
 
Processtappen Functies Handelingen 
Inventariseren klantvraag  Accountmanager Bedrijven 
 Accountmanager Bijzonder Beheer  
 Accountmanager Groot Zakelijk 
 Adviseur Bedrijven 
 Intern Accountmanager Bedrijven 
 Intern Accountmanager Bijzonder Beheer 
 Selecteer verkoopkans  
 Inventariseer klantvraag  
Analyseren klantvraag  Accountmanager Bedrijven  
 Accountmanager Bijzonder Beheer  
 Accountmanager Groot Zakelijk 
 Adviseur Bedrijven 
 Intern Accountmanager Bedrijven 
 Intern Accountmanager Bijzonder Beheer  
 Kredietanalist  
 Raadpleeg klantbeeld  
 Voer de kredietwaardigheidstoets uit  
 Bepaal benaderingswijze  
 Analyseer klantsituatie  
 Als maatwerklening, risicoparticipatie of kasgeldlening en aanvullende 
informatie is vereist: vraag aanvullende informatie op  
 Als Dealteam benodigd: Stel Dealteam samen  
 Bepaal welke informatie benodigd is  
 Als rente- en/of saldocompensatie: Gebruik instructie  
 Bepaal/bespreek oplossingsrichting 
Opstellen 
financieringsvoorstel 
 Accountmanager Bedrijven A  
 Accountmanager Bijzonder Beheer  
 Accountmanager Groot Zakelijk 
 Adviseur Bedrijven 
 Intern Accountmanager Bedrijven 
 Intern Accountmanager Bijzonder Beheer 
 Kredietanalist  
 Verwerk bescheiden  
 Stel financieringsvoorstel op  
 Als RAROC Model verplicht: Voer uit  
Informeren mogelijkheden  Accountmanager Bedrijven 
 Accountmanager Bijzonder Beheer  
 Accountmanager Groot Zakelijk 
 Adviseur Bedrijven 
 Intern Accountmanager Bedrijven  
 Intern Accountmanager Bijzonder Beheer  
 Kredietanalist  
 leg oplossingsmogelijkheid voor  
 Als klant akkoord: Registreer acceptatie  
 Als klant niet akkoord, maar wenst andere oplossingsmogelijkheid: keer 
terug  
 Als klant niet akkoord en wenst geen andere oplossingsmogelijkheid: 
Registreer reden afwijzing  
 Maak verkoopkans aan  




 Klant  Accepteer oplossingsmogelijkheid 
Afronden 
financieringsvoorstel 
 Accountmanager Bedrijven 
 Accountmanager Bijzonder Beheer  
 Accountmanager Groot Zakelijk 
 Adviseur Bedrijven 
 Intern Accountmanager Bedrijven 
 Intern Accountmanager Bijzonder Beheer 
 Kredietanalist  
 Verwerk bescheiden  
 verfijn financieringsvoorstel  
 Neem verstrekking voorwaarden op  




 Accountmanager Bedrijven 
 Accountmanager Groot Zakelijk 
 Adviseur Bedrijven 
 Bepaal procesrouting  
 Verwerk opinie  
 Als onafhankelijk oordeel noodzakelijk of Hogere bevoegdheid noodzakelijk: 
Vraag KRM opinie op  
 Als Hogere bevoegdheid noodzakelijk: Bepaal vervolgroute  
 Fiatteer financieringsvoorstel  
Beoordelen 
financieringsvoorstel 
 Kredietbeoordelaar  Beoordeel financieringsvoorstel  
 Als RAROC Model verplicht: Beoordeel het model  
 Verwerk opinie  
 Draag beoordeling over 
Accorderen 
financieringsvoorstel  
 Manager Zakelijke Relaties 
 Manager Zakelijke Relaties 
 Teamleider Bedrijven Advies  
 Teamleider Kredietrisicomanagement  
 [LB] Kredietcommissie  
 Als RAROC Model verplicht: Beoordeel het model  
 Accordeer fiattering financieringsvoorstel  
 Registreer besluit  
 Draag besluit over  
Afronden advies   Accountmanager Bedrijven 
 Accountmanager Bijzonder Beheer 
 Accountmanager Groot Zakelijk  
 Adviseur Bedrijven  
 Intern Accountmanager Bedrijven 
 Intern Accountmanager Bijzonder Beheer 
 Kredietanalist  
 Informeer klant  
 Als besluit positief en overeenstemming met de klant: Bepaal actie  
 Als besluit negatief: Rond advies af  
 Als besluit positief, maar adviesgesprek leidt niet tot verkoop: Rond advies 
af  
 Als besluit positief en één of meerdere aanpassingen nodig om 
overeenstemming met de klant te bereiken: Bepaal actie  
 Actualiseer gespreksverslag  
 
